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Señores miembros del Jurado:  
 
Ante ustedes, alcanzo la tesis denominada Gestión administrativa y satisfacción 
del usuario externo en la Unidad De Juventudes, Recreación y Deportes de la 
Municipalidad Distrital de San Borja, 2017. Que se planteó como objetivo 
determinar la relación entre gestión administrativa y satisfacción del usuario 
externo en la Unidad De Juventudes, Recreación y Deportes de la Municipalidad 
Distrital de San Borja, 2017. Se realiza esta presentación para cumplimiento de 
las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad 
César Vallejo para obtener el grado de Maestro en Gestión Pública. 
 
Esta investigación corresponde al tipo básico, con diseño no 
experimental, de nivel correlacional y de corte transversal. La muestra estuvo 
conformada por 156 usuarios externos de la unidad de Juventudes Recreación 
y Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja 2017. Se aplicaron dos 
cuestionarios con aplicación de Escala de Likert. 
 
Se espera que la presente investigación alcance a cubrir las expectativas 
para la aprobación y posterior sustentación de ella.     
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La presente investigación se realizó en la Unidad de Juventudes, Recreación y 
Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, 2017, teniendo como objetivo 
general de determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y la 
satisfacción del usuario externo  
Esta investigación corresponde al tipo básico, con diseño no 
experimental, de nivel correlacional y de corte transversal. La muestra estuvo 
constituida por 156 usuarios externos de la unidad de Juventudes Recreación y 
Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja 2017 a los cuales se aplicaron 
dos cuestionarios con aplicación de Escala de Likert. Se usaron estadísticos 
descriptivos y para la prueba de correlación se usó la prueba de Rho Spearman 
a un nivel de confianza del 95%. 
Los resultados arrojan que el 13.5% usuarios externos perciben un nivel 
de gestión administrativa deficiente, el 76.3 % buena y el 10.3 % excelente; es 
decir que los usuarios externos perciben que la gestión administrativa es la 
adecuada en la unidad de Juventudes Recreación y Deportes de la Municipalidad 
Distrital de San Borja. En relación con la satisfacción de los usuarios externos, 
el 16.7% (74) perciben que los servicios son deficientes, el 73.1% bueno y el 
10.3% excelente, situación que, si bien no afecta el servicio unidad de 
Juventudes Recreación y Deportes, tiene el reto de ir mejorando la satisfacción 
ciudadana.  
Los resultados demuestran que existe relación significativa entre gestión 
administrativa y satisfacción de los usuarios externos en la unidad de Juventudes 
Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, al obtener un 
coeficiente de correlación de Spearman (rho=792) y un p-valor igual a 0,001. 
Interpretándose como: A mejor gestión administrativa, entonces mayor 
satisfacción de los usuarios externo.   
 
 










The present investigation was carried out in the Youth, Recreation and Sports 
Unit of the Municipality of San Borja, 2017, with the general objective of 
determining the relationship between administrative management and external 
user satisfaction 
This research corresponds to the basic type, with non-experimental 
design, correlational level and cross-section. The sample consisted of 31 public 
servants of the Youth Recreation and Sports Unit of the San Borja District 
Municipality and 156 external users of the Youth Recreation and Sports unit of 
the Municipal Borough of San Borja 2017, to which questionnaires were applied 
with Likert scale application. Descriptive statistics were used and for the 
correlation test the Rho Spearman test was used at a 95% confidence level. 
The results show that 13.5% external users perceive a level of poor 
administrative management, 76.3% good and 10.3% excellent; in other words, 
external users perceive that administrative management is appropriate in the 
Recreation and Sports Youth Unit of the District Municipality of San Borja. In 
relation to the satisfaction of external users, 16.7% (74) perceive that services 
are deficient, 73.1% good and 10.3% excellent, a situation that, although it does 
not affect the service unit of Youth Recreation and Sports, has the challenge of 
improving citizen satisfaction. 
The results show that there is a significant relationship between 
administrative management and satisfaction of external users in the Youth 
Recreation and Sports unit of the Municipal District of San Borja, obtaining a 
correlation coefficient of Spearman (rho =792) and a p -value equal to 0.001. 










































En el siglo XXI, la ley Orgánica de Municipalidades N°27972, asigna a los 
municipios un conjunto de competencias y funciones específicas para que 
puedan brindar servicios públicos que permitan mejorar las condiciones de vida 
de la población de su jurisdicción (Artículos del 79 al 86). Asimismo, el Ministerio 
de Economía y Finanza mediante la Ley N.º 29332 y sus modificatorias, viene 
implementando el Programa de Incentivos a la Mejora de la Gestión Municipal 
(PI), en el marco del Presupuesto por Resultados (PpR), que tiene como 
propósito transferir recursos a los municipios que cumplen las metas en un 
periodo determinado relacionado con la provisión de servicios públicos locales 
que contribuyan con el crecimiento y desarrollo sostenible de la economía local, 
es decir que este incentivo busca que las municipalidades promuevan políticas 
de mejora continua y sostenible de la gestión local.  
 
En ese contexto, desde el Estado se promueve una Política Nacional de 
Modernización de la Gestión Pública en donde las gestiones gubernamentales 
nacionales y locales puedan brindar bienes y servicios públicos que generen 
efectos e impactos positivos para el ciudadano, asimismo promueve la mejora 
de la atención a los ciudadanos en los organismos de la administración pública. 
Esto supone que todo ciudadano y ciudadana tienen el derecho a recibir servicios 
de calidad durante la realización de un trámite o solicitar algún servicio estatal. 
En este sentido, la gestión administrativa, como parte de la gestión pública, juega 
un papel importante en la satisfacción de los usuarios externos de los gobiernos 
locales porque contribuye en el proceso de toma de decisiones relacionado con 
los factores humanos y financieros que inciden y a la vez forman parte de la 
organización y su funcionamiento. 
 
La planificación, organización, dirección, y control de la gestión 
administrativa en la Unidad de Juventudes Recreación y Deportes de la 
Municipalidad Distrital de San Borja, presenta deficiencias que se manifiesta en   
la insatisfacción de los usuarios externos relacionados con la inscripción y pago 
de los servicios que brinda; dicha insatisfacción genera constantes quejas de los 
vecinos por los trámites burocráticos y pérdida de tiempo por tratar de conseguir 
alguna vacante, por las enormes colas para el pago de dicho servicio y la 





cualquier queja y reclamo por el mal servicio que son ejecutadas por la 
administración municipal a través de las funciones de dirección, control, 
asesoramiento, apoyo y línea.  
 
Para la consecución de los objetivos considerados en la investigación se 
desarrolló la siguiente estructura: El primer capítulo es aquel en el cual se 
presentan los antecedentes internacionales y nacionales, asimismo la 
fundamentación científica de las variables, con autores nacionales e 
internacionales, la justificación, y la realidad problemática que orientó la 
realización de la investigación; el segundo capítulo corresponde al marco 
metodológico correspondiente; aquí se  dan a conocer la definición conceptual y 
operacionalización de las variables gestión administrativa  y satisfacción del 
usuario externo, variables que fueron definidas teórica y operacionalmente; en el 
capítulo tercero se presentaron los resultados:  descripción y prueba de 
hipótesis. En el capítulo IV, se realizó la discusión de los resultados; en el 
capítulo V, se efectuaron las conclusiones conforme a los resultados que fueron 
hallados; en el capítulo sexto, se muestran las recomendaciones acordes a las 
conclusiones obtenidas; y en el sétimo capítulo, se presentan las referencias 




Los antecedentes son aquellos estudios realizados anteriormente por otros 
investigadores relacionados con el problema planteado, es decir que guardan 
alguna vinculación con nuestra investigación. 
 
Antecedentes Internacionales 
Soto (2011), en la tesis Evaluación de la gestión administrativa en centros 
médicos auspiciados por Organismos Internacionales, Caso Club Rotario, 
presentada para obtener el grado de magister en dirección de empresas en la  
Universidad Andina (Ecuador), propuso como objetivo general de la 
investigación  evaluar la eficiencia de la gestión administrativa de los  centros 





cumplimento de las fases del proceso administrativo. El diseño que se puso en 
práctica en esta investigación fue el cuasi experimental y el enfoque aplicado fue 
cuantitativo. La muestra de estudio estuvo conformada 8 empleados. Los 
instrumentos que se emplearon fueron una entrevista a los directivos, una 
encuesta a empleados. Para el tratamiento estadístico se emplearon medidas de 
tendencia central y estadísticos. La investigadora concluyó que el Centro Médico 
Fundación Valle Interoceánico- CMFVI es superior en la aplicación del proceso 
administrativo al Centro Médico SB-CMSB, y por lo tanto más eficiente; no 
obstante, al presentar debilidades en algunas de sus áreas, se identifica la 
aplicación de las fases administrativas que le permiten tener mejores 
posibilidades para subsistir en el tiempo. 
 
Iñiguez y Villacrés (2012), en la tesis Evaluación de la gestión 
administrativa de las universidades categoría “b” de Guayaquil y propuesta de 
plan mejoras de los procesos para elevar los niveles de satisfacción, presentada 
para obtener el grado de magister en administración de empresas en la  
Universidad Politécnica Salesiana de Ecuador (Quito, Ecuador), propone como 
objetivo general de la investigación  establecer los lineamientos para la mejora 
en los procesos de gestión de las universidades públicas y privadas de Guayaquil 
ubicadas en la categoría B. El diseño que se puso en práctica en esta 
investigación fue de campo y el enfoque aplicado fue cualitativo. La muestra de 
estudio estuvo conformada por 5 expertos, 382 estudiantes, 341 profesores y 
269 administrativos. Los instrumentos que se emplearon fueron las entrevistas 
con expertos, el análisis de datos secundarios, las encuestas a estudiantes, 
profesores y administrativos. Para el tratamiento estadístico se emplearon 
medidas de tendencia central y estadísticos. Los investigadores concluyeron que 
la mejora en los procesos de gestión administrativa de la universidades debe 
considerar cuatro criterios infraestructura, política, comunicación y trato, en tal 
sentido estos deben ser considerados para evaluar y comparar dicho proceso 
entre la universidad pública y privada 
 
Mazón (2014), en la tesis La gestión administrativa y la satisfacción del 
cliente de la empresa de insumos agrícolas Rey Agro, presentada para obtener 





en la  Universidad Técnica de Ambato (Ambato, Ecuador), propone como 
objetivo general de la investigación  determinar cuáles son los factores 
determinantes de la Gestión Administrativa que están influyendo en la 
Satisfacción del Cliente de la Empresa de insumos agrícolas Rey Agro. El diseño 
puesto en práctica en esta investigación fue bibliográfico documental y de 
campo, asimismo el enfoque aplicado fue mixto. La muestra de estudio estuvo 
conformada por 5 empleados de la empresa y 200 clientes frecuentes. Los 
instrumentos que se emplearon fueron dos cuestionarios (encuesta) uno para 
empleados de la empresa y otras para los clientes. Para el tratamiento 
estadístico se emplearon medidas de tendencia central y estadísticos. El 
investigador concluyó que los factores determinantes de una gestión 
administrativa que influye en la satisfacción del cliente de la Empresa de insumos 
agrícolas Rey Agro son la atención, la satisfacción de las demandas de los 
clientes, la aplicación del Merchandising y el servicio de atención generador de 
confianza 
 
Romero y Pabón (2010), en la investigación Evaluación de la gestión 
administrativa de las asociaciones de carácter solidario formal e informal del 
municipio de Tabio (Cundinamarca),  presentada por el Centro de Investigación, 
Innovación y Desarrollo Agroalimentario (CIINDA) de la Universidad La Salle 
(Colombia), propone como objetivo general de la investigación  contribuir con los 
objetivos del desarrollo rural que plantea el gobierno, en procura de su 
fortalecimiento y creación de empresa, disminuir la pobreza y hacer más 
competitivos los municipios. El diseño puesto en práctica en esta investigación 
fue descriptivo y el enfoque aplicado fue cuantitativo de corte transversal. La 
muestra de estudio estuvo conformada por 246 pacientes. El instrumento que se 
empleó fue la entrevista. El investigador concluyó que para mejorar la gestión 
administrativa se requiere que las municipalidad incluyan un Plan General de 
Desarrollo donde se contemple:  un sistema de formación de la población rural 
sobre el desarrollo de una cultura empresarial solidaria se desarrolle 
competencias sobre la identificación uso y análisis de aspectos contables, 
presupuestos generales, de ingresos o gastos y costos de producción; la 
suscripción de convenios interinstitucionales que apoyen la gestión de las 





evaluación y control de los objetivos esperados.  
 
Tórrez (2015), en la tesis La gestión administrativa y su impacto en la 
mejora continua hacia la calidad en la empresa Matagalpa Coffee Group, en el 
Municipio de Matagalpa, departamento de Matagalpa, 2013-2014, presentada 
para obtener el grado de Master en gerencia empresarial de Universidad 
Nacional Autónoma de Nicaragua (Managua, Ecuador), propone como objetivo 
general de la investigación Analizar la gestión administrativa y su impacto para 
la mejora continua hacia la calidad en la empresa Matagalpa Coffee Group, en 
el municipio de Matagalpa, departamento de Matagalpa, en el periodo 2013-
2014. El diseño puesto en práctica en esta investigación fue el diseño descriptivo 
y el enfoque aplicado fue cuantitativo. La muestra de estudio estuvo conformada 
por los trabajadores de Matagalpa Coffe Group. Los instrumentos utilizados 
fueron la entrevista, el cuestionario semi-estructurado, la guía de observación y 
guía de análisis documental. Para el tratamiento estadístico se emplearon 
medidas de tendencia central y estadísticos. La investigadora concluyó que el 
proceso administrativo en la empresa Matagalpa Coffee Group no cuenta con 
planes estratégicos donde se formulen las estrategias de las operaciones y lograr 
de esta manera que se cumplan los objetivos y metas ya que la empresa en 
estudio tiene un sistema de administración empírico que no tienen una cultura 
de planificación en ningún nivel, ni estratégico, ni táctico, ni operativo, siendo su 
gestión con un nivel muy bajo. Asimismo, los procesos de calidad a través del 
aseguramiento del control de los procesos de calidad para obtener productos sin 
defectos son carente, debido a que no cuentan con plan de calidad donde se 
puedan apreciar la revisión de los procesos, falta de realización de auditorías 
internas de calidad y por lo tanto no hay corrección de las no conformidades y 
acciones de mejora. No existen documentados los procedimientos y tampoco se 
aplica el proceso de retroalimentación más importante para evaluar los procesos 
de calidad como es la comprobación del nivel de satisfacción de los clientes. 
 
Antecedentes Nacionales 
Después de revisar los informes de investigación realizadas por investigadores 
peruanos relacionados con el problema planteado, se identificó que, si bien 





ámbito de estudio: la gestión municipal o local. En tal sentido, a continuación, se 
presentan los antecedentes de investigación vinculados con la presente 
investigación. 
 
Huisa (2006), en la tesis Satisfacción del usuario externo sobre la calidad 
de atención de salud en el Hospital de la Base Naval. Callao. octubre – diciembre 
2003, presentada para obtener el grado de magister en gestión en enfermería en 
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos (Lima, Perú), propone como 
objetivo general de la investigación determinar la satisfacción del usuario sobre 
la calidad de atención de salud de la consulta externa en el Hospital de la Base 
Naval del Callao. Octubre- diciembre 2003. El diseño puesto en práctica en esta 
investigación fue el descriptivo y el enfoque cuantitativo, de carácter descriptivo 
y corte transversal. La muestra de estudio estuvo conformada 260 efectivos 
militares. El instrumento que se empleó fue un cuestionario (encuesta). Para el 
tratamiento estadístico se emplearon las medidas de tendencia central y 
estadísticos: Spearman- Brown, Alfa de Cronbach, Chi Cuadrado, Media, 
Desviación estándar, T de Student y Z de la Normal. El investigador concluyó 
que los usuarios externos se encuentran satisfechos con la calidad de atención 
de salud de la consulta externa en el Hospital de la Base Naval del Callao. Esta 
satisfacción estuvo influenciada de manera positiva por la limpieza, el orden del 
consultorio y la limpieza de la sala de espera. Mientras que, la influencia negativa 
estuvo relacionado con la provisión en farmacia de todos los medicamentos 
recetados por el médico y el tiempo de espera. 
 
Tejeda (2014), en la tesis Gestión administrativa y su mejora en la 
Municipalidad Distrital Bellavista Callao, presentada para obtener el grado de 
magister en gestión pública en la Universidad Nacional del Callao (Callao, Perú), 
propone como objetivo general de la investigación plantear la gestión 
administrativa y su mejora en La Municipalidad Distrital de Bellavista que permita 
perfeccionar los servicios municipales. El diseño que puso en práctica en esta 
investigación fue descriptivo-explicativo y el enfoque fue el cuantitativo, de 
carácter descriptivo y corte transversal. La muestra de estudio estuvo 
conformada 52 trabajadores entre el personal profesional, nombrados y 





estadístico se emplearon las medidas de tendencia central y estadísticos. El 
software empleado fue el SPSS. El investigador concluyó que la mejora de la 
gestión administrativa en La Municipalidad Distrital de Bellavista está relacionada 
con la toma de decisiones, capacitación y modernización administrativa, los 
cuales son de conocimiento a nivel de funcionarios designados y personal de 
confianza. 
 
Martinez (2015), en la tesis Evaluación de la gestión administrativa y su 
influencia en la calidad educativa del Colegio Militar N° 10 “Abdón Calderón” a 
nivel de bachillerato en el periodo lectivo 2013 – 2014, presentada para obtener 
el grado de magister en gestión pública en la Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos (Lima, Perú), propone como objetivo general de la investigación 
determinar de qué manera se relaciona la evaluación de la gestión administrativa 
con la calidad educativa en el Colegio Militar N° 10 “Abdón Calderón” a nivel de 
Bachillerato en el periodo lectivo 2013-2014, Cantón ,Quito-Ecuador. El diseño 
puesto en práctica en esta investigación fue correlacional, enfoque cuantitativo, 
de carácter descriptivo y corte transversal. La muestra de estudio estuvo 
conformada de 22 docentes, 304 estudiantes y 17 administrativos de la 
Institución Educativa Militar, a quienes se les aplicó un cuestionario. Para el 
tratamiento estadístico se emplearon las medidas de tendencia central y 
estadísticos y la correlación de Spearman. El software empleado fue el SPSS. 
El investigador concluyó que existe una relación entre la gestión administrativa y 
la calidad educativa en el Colegio Militar N° 10 “Abdón Calderón” a nivel de 
Bachillerato, en el periodo lectivo 2013-2014, Cantón-Quito-Ecuador. 
 
Sandoval (2014), en la tesis Gestión administrativa y desempeño docente 
en los Institutos Superiores de Pacasmayo, 2014, presentada para obtener el 
grado de Doctor en Administración de la Educación en la Universidad César 
Vallejo (Trujillo, Perú), propone como objetivo general de la investigación 
determinar la relación que existe entre gestión administrativa y   desempeño 
docente en los Institutos Superiores de Pacasmayo, durante el año 2014. El 
diseño puesto en práctica en esta investigación fue correlacional y el enfoque 
fue el cuantitativo, de carácter descriptivo y corte transversal. La muestra de 





instrumentos que se emplearon fueron el cuestionario y la ficha de evaluación. 
Para el tratamiento estadístico se emplearon las medidas de tendencia central y 
estadísticos (Kolmogorov Smirnov y tao-b de Kendall). El software empleado fue 
software Excel y SPSS versión 20. El investigador concluyó que existe una 
relación significativa entre la gestión administrativa y el desempeño docente en 
los Institutos Superiores de Pacasmayo, lo cual indica que una mejor Gestión 
Administrativa, conlleva a mayor Desempeño Docente. 
 
Redhead (2015), en la tesis Calidad de servicio y satisfacción del usuario 
en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013, presentada para 
obtener el grado de magister en gestión de servicios de Salud en la  Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos (Lima, Perú), propone como objetivo general de 
la investigación determinar la relación que existe entre la calidad del servicio y la 
satisfacción del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau distrito de 
Chaclacayo, 2013.El diseño que puso en práctica en esta investigación fue el 
correlacional y el enfoque fue el cuantitativo, de carácter descriptivo y corte 
transversal. La muestra de estudio estuvo conformada por 317 de usuarios 
externos del Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo. Los instrumentos 
que se emplearon fueron el SERVQUAL y el Cuestionario de satisfacción del 
usuario de consultas externas. Para el tratamiento estadístico se emplearon las 
medidas de tendencia central y estadísticos como la desviación estándar, el 
Coeficiente de correlación de rho de Spearman y el alfa de Cronbach. El software 
empleado fue el Excel y SPSS. El investigador concluyó que existe una relación 
directa y significativa entre las variables calidad del servicio y satisfacción de los 
usuarios del Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo. 
 
Rodriguez (2012), en la tesis Influencia de la Gestión Administrativa en el 
Clima Organizacional en la I.E. “Enrique Paillardelle” del Distrito Gregorio 
Albarracín Lanchipa, 2012, presentada para obtener el grado de magister en 
administración de la educación en la Universidad César Vallejo (Lima, Perú), 
propone como objetivo general de la investigación determinar la influencia de la 
Gestión Administrativa en el Clima Organizacional de la I.E. Enrique Paillardelle, 
año 2012. El diseño puesto en práctica fue el correlacional y el enfoque fue el 





estuvo conformada por 98 docentes y administrativos en quienes se aplicaron 
dos cuestionarios sobre la gestión administrativa y la percepción que tienen los 
trabajadores sobre el clima organizacional. Para el tratamiento estadístico se 
emplearon las medidas de tendencia central y estadísticos como la desviación 
estándar, el Coeficiente de correlación de rho Pearson, la prueba F- Fisher en el 
ANOVA y la prueba t- Student. El software empleado fue el SPSS 18. El 
investigador concluyó que la gestión administrativa influye significativamente en 
el clima organizacional de la Institución Educativa “Enrique Paillardelle” del 
Distrito Gregorio Albarracín Lanchipa.  
 
1.2 Fundamentación científica 
1.2.1. Bases teóricas de la variable gestión administrativa. 
Modelos teóricos de la gestión administrativa 
En relación con los modelos teóricos de la gestión administrativa se identifica 
que estos modelos ponen énfasis en los componentes del proceso 
administrativo, en las funciones administrativas, en la utilidad que rinde de la 
dirección, en la coherencia de la gestión, en los elementos administrativos que 
hacen posible el reclutamiento y la selección  de recursos, así como en 
indicadores que evalúan el resultado, proceso, estructura, financiero y liquidez. 
A continuación, se detallan las siguientes propuestas: 
 
 Modelo centrado en el proceso administrativo 
Este modelo propuesto por Anzola (2009) pone énfasis en los componentes del 
proceso administrativo En esa perspectiva, la gestión administrativa debe 
considerar: a) la planeación, que permite determinar los objetivos y las acciones 
que se van a emprender para lograrlos; b) la organización, entendida como la 
coordinación de las funciones y recursos de la empresa para alcanzar las metas 
propuestas; c) dirección, entendida como la ejecución de lo planeado mediante 
la acción del liderazgo del administrador sobre los empleados; d) el control, 
entendido como la comparación de los resultados obtenidos con lo planificado 
que permite la detección de desviaciones, así como de la aplicación de los 
correctivos. (Citado por Mazón, 2014, p. 33). 
 





Este modelo propuesto Robbins & Coutler (2014, p.9) y Münch (2010, p. 28), 
pone en énfasis en los elementos o funciones administración. Estos autores 
consideran que se debe: a) establecer estrategias y desarrollar planes para 
coordinar las actividades en función de la filosofía, misión, visión, valores de la 
organización (planeación); b) determinar la jerarquización, departamentalización 
y descripción de funciones y  procesos  (organización); c) asignar de recursos 
humanos, recursos materiales, recursos técnicos y recursos financieros 
(integración); d) desarrollar la motivación y orientación permanente en el manejo 
de personal (dirección); e) supervisar y retroalimentar las actividades para 
asegurarse de que éstas son realizadas de acuerdo con los planes y estándares 
establecidos (control) . 
 
Modelo centrado en los resultados, procesos, estructura, estado financiero 
y liquidez 
Este modelo propuesto por la dirección electrónica Excelencia empresarial 
(2012) considera que la gestión administrativa debe centrar su evaluación a partir 
de los indicadores de resultado, proceso, estructura, financiero y liquidez. En esa 
perspectiva, la gestión administración debe considerar:  a) Indicadores de 
resultados, que permitan medir  el grado de eficacia o el impacto de las políticas 
sobre la población; b) Indicadores de proceso, que permitan medir la eficiencia 
de los procesos; c) Indicadores de estructura, que permitan medir el coste y la 
utilización de recursos; d) Indicadores de Financieros, que permitan medir los 
estados financieros y demás informes; e) Indicadores de Liquidez, que permitan 
medir la capacidad de pago que tiene la empresa para enfrentar las obligaciones 
contraídas a corto plazo (Mazon, 2014, p.35). 
 
Modelo centrado en la eficacia y eficiencia 
Este modelo propuesto por Sandra Mazón (2014), considera que la gestión 
administrativa debe considerar los procesos administrativos que hacen posible 
captar recursos y aplicarlos en el logro de los objetivos y las metas de la empresa 
de manera eficaz y eficiente (p.62). En esa perspectiva, la gestión administrativa 
debe tomar en cuenta:  los procesos administrativos, la captación de recursos y 






Modelo centrado en el rendimiento la coherencia de la dirección y gestión 
Este modelo propuesto por Thibaut (1994, p.244) considera que la gestión 
administrativa debe poner en énfasis en la medición del rendimiento de la 
dirección, así como de evaluar la coherencia en la gestión misma. En esa 
perspectiva, se debe considera: el análisis de resultados, el estudio de la Política 
General y dirección, el estilo de dirección, entendido como el estilo de animación, 
la cultura y sistema de valores y la competencia y aptitudes, la organización y 
estructura, la auditoria de los métodos de planificación y control de la gestión. 
(Caraballo, 2013, p. 23).  
 
 
La gestión administrativa en los gobiernos locales 
Según Soria (2011), el municipio es el territorio que comprende no solo el 
espacio geográfico en el que se asienta la jurisdicción municipal, sino también 
las personas que viven en el mismo, los actores sociales y económicos, sus 
instituciones, cultura y potencialidades (p.201).  
 
En la actualidad, según la Constitución Política, la Ley Orgánica de 
Municipalidades y la Ley de Bases de la Descentralización los municipios son 
divisiones territoriales de orden administrativo que pueden comprender una o 
varias localidades y que principalmente se encuentran basados en relaciones de 
vecindad (Tejada, 2014, p.86), asimismo en dichas jurisdicciones existen 
órganos de gobierno local conformado por el Alcalde y el Consejo Municipal, con 
funciones, atribuciones, competencias y funciones normadas por dichas normas 
(Soria, 2011, p.201). 
 
Según la Ley Orgánica de Municipalidades-Ley N° 27972, la 
administración municipal está integrada por los funcionarios y servidores 
públicos, empleados y obreros, que prestan servicios para la municipalidad, en 
ese sentido corresponde a cada municipalidad organizar la administración de 
acuerdo con sus necesidades y presupuesto (Artículo 8°). En ese sentido, la 
Unidad de Juventudes, Recreación y Deportes, como unidad de la Gerencia de 
Participación Vecinal de la Municipalidad Distrital de San Borja, es la encargada 





de promover la participación de la juventud en todos los programas de 
proyección social que organiza la Municipalidad. De esta manera, para que los 
funcionarios y servidores públicos puedan alcanzar los propósitos y funciones de 
dicha unidad, contemplada en los artículos115°, 116°, 117° de la Ordenanza N° 
537-MSB del 16 de febrero de 2015, deben poner en práctica las cuatro 
funciones administrativas: planificación, organización, dirección y control.   
 
En enero de 2013, mediante Decreto Supremo Nº 004-2013-PCM se 
aprueba la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública, la cual es 
de aplicación a todas las Entidades de la Administración Pública: el Poder 
Ejecutivo, incluyendo Ministerios y Organismos Públicos; los Gobiernos 
Regionales; los Gobiernos Locales; los Organismos a los que la Constitución 
Política del Perú y las leyes confieren autonomía; así como a las 
mancomunidades municipales (Art 2°).   Esta política, establece la visión, los 
principios y lineamientos para una actuación coherente y eficaz del sector 
público, al servicio de los ciudadanos y el desarrollo del país (Art 1°).    
 
De todos los pilares centrales de la Política de Modernización de la gestión 
pública el que está relacionado con la modernización y calidad de la gestión 
administrativa es el pilar de Gestión por procesos, simplificación administrativa y 
organización institucional. Según la Secretaria de Gestión Pública (SGP) de la 
Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) (2013), la gestión de procesos es  
Una gestión al servicio del ciudadano necesariamente deberá cambiar 
el tradicional modelo de organización funcional y migrar hacia una 
organización por procesos contenidos en las “cadenas de valor” de 
cada entidad, que aseguren que los bienes y servicios públicos de su 
responsabilidad generen resultados e impactos positivos para el 
ciudadano, dados los recursos disponibles. Los procesos son definidos 
como una secuencia de actividades que trasforman una entrada o 
insumo (una solicitud de un bien o un servicio) en una salida (la entrega 
del bien o el servicio), añadiéndole un valor en cada etapa de la cadena 
(mejores condiciones de calidad/precio, rapidez, facilidad, comodidad, 






Para la implementación de la gestión por procesos en las entidades de la 
administración pública, la SGP propone seguir las siguientes etapas y tener en 
cuenta que para su óptimo desarrollo existen condiciones previas que se deben 
cumplir como: fortalecer el órgano responsable de la implementación de la 
Gestión por Procesos, asegurar los recursos, contar con objetivos estratégicos 
claramente establecidos y asegurar el apoyo y compromiso de la Alta Dirección 
 
Asimismo, se establecen tres etapas, en las cuales se debe tener en cuenta las 
siguientes actividades: Etapa I: Preparatoria: sensibilizar a toda la entidad, 
capacitar a los encargados de implementar, elaborar el plan de trabajo 
institucional y analizar la situación de la entidad. Etapa II: Diagnóstico e 
Identificación de procesos:  describir los procesos actuales, elaborar el mapa de 
procesos actuales, determinar los procesos de la entidad, identificar 
destinatarios de bienes y servicios; y los bienes y servicios que brinda la entidad 
y analizar propósito de la entidad. Etapa III: Mejora de Procesos: institucionalizar 
la gestión por procesos, documentar los procesos mejorados, mejorar los 
procesos y medir, analizar y evaluar. 
 
Importancia de la gestión administrativa. 
Considerando que toda organización depende de la administración para llevar a 
cabo sus fines, Tejada (2014, pp.76-77), Campos y Loza (2011, pp.18-19) 
consideran que la importancia de la gestión administrativa radica en su 
contribución en la construcción de una sociedad económicamente mejor, normas 
sociales mejoradas y un gobierno más eficaz. Asimismo, coinciden que en el 
mundo empresarial esta contribuye en la determinación y la satisfacción de 
muchos objetivos económicos, sociales y políticos que descansan en la 
competencia del administrador. Mientras que, en la administración pública esta 
juega un importante papel en el desarrollo económico y social de un país 
mediante el diseño implementación y evaluación de las políticas públicas 
 
 
Definición de Gestión administrativa  
El Diccionario de la Real Academia Española Enciclopédico (s.f.) señalan que 





que, la administración implica gobernar, ejercer la autoridad o el mando sobre 
un territorio y sobre las personas que lo habitan.  Así como, de dirigir una 
institución. 
 
La evolución del concepto gestión administrativa está relacionado con la 
evolución de las ciencias administrativas hasta la actualidad (Franco, 2010), la 
cual presenta cuatro fases: la tarea, las personas, la estructura organizacional 
y la tecnología. 
 
La tarea. En esta fase el reto de la administración pone énfasis en la 
planificación y racionalización de las tareas que serán ejecutadas por los 
empleados. En ese sentido, la empresa se preocupa por encontrar el mejor 
método de trabajo para desarrollar el proceso productivo. En esta época nace 
la administración científica, así como aparecen los estudios sobre la 
racionalización y simplificación del trabajo. 
 
La estructura organizacional. En esta fase el reto de la administración 
pone énfasis en adecuar la interacción y coordinación de todas las áreas con 
el proceso productivo de la empresa. En esta época surgen los conceptos sobre 
la división del trabajo, el principio de jerarquía, el principio de autoridad, la 
responsabilidad, entre otros.  
 
Las personas. En esta fase el reto de la administración pone énfasis en 
los recursos humanos al interior de la empresa, relegando la importancia que 
la tarea y la estructura tenían hasta esa época. En esta época surgen un 
conjunto de aportes a la organización de las empresas relacionados con: la 
democratización de la acción administrativa, la motivación, el liderazgo, la 
participación, la satisfacción en el trabajo y comunicaciones, entre otros.  
 
La tecnología. En esta fase el reto de la administración pone énfasis en 
la mejora de la productividad de las empresas en la medida su funcionamiento 
está condicionado por los avances de la tercer revolución industrial y 
tecnológica.  La adquisión de tecnología por las empresas va condicionar el 





recursos humanos que se expresa en paso de un enfoque centrado en lo que 
pasa en la organización a un enfoque centrado  en la solución de las demandas 
del medio ambiente.  
. 
Sobre las definiciones del constructo gestión administrativa se identifica 
que las mismas son polisémicas y expresan los distintos enfoques existentes 
en las ciencias administrativas. Entre las principales definiciones identificadas 
en la revisión bibliográfica tenemos:  
 
Según Pérez (1982) (Citado por Tejada, 2014), la gestión administrativa 
“es el conjunto de acciones mediante el cual el directivo desarrolla sus 
actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso administrativo: 
Planear, dirigir, coordinar y controlar” (p.71). En esta definición la gestión 
administrativa implica el servidor público debe desarrollar actividades 
relacionadas con las fases del proceso administrativo. 
 
Campos y Loza (2011), indicó que la gestión administrativa es la 
“capacidad de la institución para definir, alcanzar y evaluar sus propósitos con 
el adecuado uso de los recursos disponibles” (p.14). En esta definición, el 
aporte está relacionado con la evaluación de la gestión administrativa, la cual 
debe considerar los propósitos establecidos y el uso adecuado de los recursos 
disponibles.  
 
Iñigue y Villacréz (2012), consideró que la gestión administrativa implica 
la administración de los recursos (económicos, humanos, materiales) y de los 
procesos técnicos de seguridad e higiene laboral, así como del control de la 
información. Asimismo, contribuye en el cumplimiento de la normatividad y la 
supervisión de las diferentes funciones institucionales (p.33).  En esta 
definición, el aporte está relacionado en que la gestión administrativa se 
constituye es una herramienta administrativa para la planificación, el adecuado 
uso de los recursos y tiempo disponibles y el cumplimiento de la normatividad. 
 
Asimismo, Dávalos (2001) precisó que la gestión administrativa es “un 





procedimientos aplicados en una entidad o empresa, con el propósito de dirigir, 
ejecutar, registrar y controlar la gestión financiera”, (Citado por Mazón, 2014, p. 
34). En esta definición, la gestión administrativa pone énfasis en alcanzar los 
resultados previstos, de manera eficiente y económica de la gestión financiera, 
mediante la selección y adecuación de medios y recursos disponibles que 
posibiliten alcanzar los resultados previstos, de manera eficiente y económica.  
 
Por su parte, Tola (2015) precisó que la gestión administrativa “un proceso 
muy particular consistente en las actividades de planeación, organización, 
ejecución y control desempeñados para terminar y alcanzar los objetivos 
señalados como el uso de seres humanos y otros recursos” (p. 31). En esta 
definición, la gestión administrativa pone énfasis en el diseño y la gestión de 
un entorno de trabajo colaborativo que permite que los individuos alcancen los 
resultados previstos.  
 
Anzola (2002), sobre la gestión administrativa afirmó que ésta son 
aquellas actividades que se emprenden para (…) alcanzar las metas u 
objetivos con ayuda de las personas y las cosas mediante el desempeño de 
labores como la planeación, organización, dirección y control. (p.70). En esta 
definición, se pone énfasis en que la gestión administrativa está relacionado 
en como la gestión del trabajo colaborativo permite el logro de las metas u 
objetivos. 
 
Asimismo, Koontz, Weihrich y Cannice (2012), definieron que la gestión 
administrativa implica la transformación de los insumos (personas, capital, 
habilidades gerenciales, conocimiento y habilidades técnicas) en resultados, 
de manera efectiva y eficiente, mediante el uso de las funciones 
administrativas de planear, organizar, integrar personal, dirigir y controlar (p. 
29). Esta definición pone énfasis en que la gestión administrativa implica la 
transformación de los insumos en resultados, de manera efectiva y eficiente. 
 
Por otro lado, Münch (2010), definió que la gestión administrativa es “el 
proceso de coordinación de recursos para obtener la máxima productividad, 





organización” (p.23) Esta definición, pone énfasis en que la gestión 
administrativa implica la coordinación de recursos para el logro de los 
objetivos de una organización. Asimismo, aparecen categorías como 
productividad, calidad y competitividad. 
 
Además, Robbins y Coutler (2014), precisó que la gestión administrativa 
implica “la coordinación y supervisión de las actividades laborales de otras 
personas, de manera que sean realizadas de forma eficiente y eficaz” (p. 7). 
En esta definición, se pone énfasis en que la gestión administrativa implica la 
coordinación y supervisión de las actividades laborales con el propósito de 
lograr los objetivos de una organización.  
 
A partir de las definiciones descritas líneas arriba, el autor de la presente 
investigación asume la definición de Robbins y Coutler (2014), quienes 
consideran que la gestión administrativa es el proceso de coordinación y 
supervisión de las actividades laborales de otras personas, de manera que 
sean realizadas de forma eficiente y eficaz” (p. 7). En ese sentido, los gerentes 
en una empresa u organización determinada desempeñan ciertas actividades 
o funciones mientras coordinan eficiente y eficazmente el trabajo de otras 
personas como son la planificación, organización, dirección y control (p. 9). 
Asimismo, considerando el enfoque sistemático del proceso administrativo de 
Peter Senge (2009) (citado por Koontz, Weihrich y Cannice, 2012), la gestión 
administrativa no solo debe considerar el funcionamiento interno de la 
organización, sino también las interacciones entre ella y su ambiente externo 
(p 27). 
 
Dimensiones de la variable gestión administrativa. 
En relación con los objetivos de la presente investigación se asume las 
dimensiones de la variable gestión administrativa propuesto Robbins & Coutler 










Esta dimensión involucra la determinación de los escenarios futuros y el rumbo 
hacia donde se dirige la organización, así como la definición de objetivos, el 
establecimiento de estrategias para lograrlos, y el desarrollo de planes para 
integrar y coordinar las actividades.  
 
Dimensión Organización 
Esta dimensión involucra el diseño y la determinación de las estructuras, 








Esta dimensión involucra evaluar, supervisar, comparar los resultados obtenidos 




1.2.2. Satisfacción del usuario externo 
Modelos de satisfacción del usuario externo 
La evolución del constructo satisfacción del usuario externo, Hernández, (2011, 
tuvo su origen en la evaluación, concretamente con la evaluación de   
colecciones (p.353), en la década de los 70 del siglo pasado. De manera 
concreta, el termino satisfacción de usuarios como una de las formas básicas de 
la evaluación general de las unidades de información.  En ese contexto, el usos 
de los resultados de la evaluación permitirán la maximización del conocimiento 
de la comunidad y disminuir la frustración del usuario en la satisfacción de sus 
necesidades. Como se puede evidenciar, es esta etapa se da importancia al 
sujeto como parte del proceso de la evaluación.  
 





con la satisfacción empieza  en  la  década  de  los  ochenta, no obstante  es 
recién a fines del siglo XX que estos se han incrementado  lentamente (p.353).  
En tal sentido, explica porque esta temática ha sido poco atendida, esta situación 
se repite en América Latina y el Perú. 
 
Modelo de satisfacción del usuario externo 
Según Veliz y Villanueva (2013, pp.37-43) existen modelos de calidad del 
servicio, lo cuales permitirían ser modelo para evaluar la satisfacción del usuario 
externo. Entre los principales modelos tenemos: 
 
Modelo de Grönroos (1984) 
Este modelo europeo fue propuesto por Grönross, el cual sostiene que la calidad 
del servicio es el resultado de la evaluación, denominada calidad de servicio 
percibida, donde el cliente compara sus expectativas con su percepción del 
servicio recibido. El servicio esperado, está formado por diferentes factores que 
influyen directamente en las expectativas; por lo tanto, es conveniente 
desarrollar un sistema de comunicación adecuado entre la empresa y los 
clientes. Además, considera, que es el personal que está directamente en 
contacto con los clientes son quienes se convierten en el primer canal de 
comunicación del servicio que se presta (forma, costo, tiempo, etc.), de los 
inconvenientes que se pueden producir con o por esa prestación y cómo estos 
pueden ser resueltos. 
 
Desde este modelo, según Serrano y Lopez (2007) las dimensiones para 
evaluar la percepción del cliente sobre la calidad de servicio consideran: 1. 
Interacción empleada/cliente (calidad funcional), configurada por la actitud, el 
comportamiento y/o la experiencia del personal.  2. El entorno del servicio, 
condicionado por las condiciones ambientales, el diseño y distribución física de 
las instalaciones y los factores sociales. 3. El resultado del servicio (calidad 
técnica), se configura mediante la agregación del tiempo de espera, las 
evidencias tangibles del servicio y su evaluación global (p.2)   
 
Sobre el nivel de calidad total percibida por los clientes o usuarios, 





determinado realmente por el nivel objetivo de las dimensiones de la calidad 
técnica y funcional sino que está dado por las diferencias que existen entre la 
calidad esperada y la experimentada, paradigma de la desconfirmación. 
 
Este modelo si bien fue respetado y tiene una legitimidad porque nunca 
recibió una crítica seria. No obstante, en la práctica “su implementación es 
compleja debido a la falta de instrumentos de medición y metodología de 
aplicación bien definidos” (Balmori y Flores, 2014, p.196). 
 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). 
Este modelo norteamericano fue propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry, 
o Modelo de los Cinco Gaps” o “Modelo de las Discrepancias”. Según estos 
autores 
  la calidad de un servicio es juicio global del cliente acerca de la 
excelencia o superioridad del servicio que surge de la comparación 
entre las expectativas previas de los usuarios sobre el mismo y las 
percepciones acerca del desempeño del servicio recibido, (Serrano y 
Lopez, 2007p.3).  
 
 
Este modelo, para explicar las deficiencias de la calidad de servicio 
propone un conjunto de discrepancias o gaps donde las organizaciones debe 
centrar su atención: entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de 
los directivos (Gap 1), entre las percepciones de los directivos y las 
especificaciones o normas de calidad (Gap 2), entre las especificaciones de la 
calidad del servicio y la prestación del mismo: (Gap 3), entre la prestación del 
servicio y la comunicación externa (Gap 4), entre las expectativas del consumidor 
sobre la calidad del servicio y las percepciones que tiene del servicio (Gap 5). 
Sobre para evaluar la calidad del servicio, Parasuraman, Zeithaml y Berry 
identificaron diez dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, profesionalidad, cortesía, credibilidad, seguridad, accesibilidad, 
comunicación y comprensión del cliente) los cuales determinaron a los cuatro 
primeros Gaps porque su nivel de importancia en función del tipo de cliente y 





son independientes unas de otras. 
 
A partir de las investigaciones sobre la calidad percibida de Parasuraman, 
Zeithaml y Berry se diseñó un instrumento de medida llamado SERVQUAL que 
permite evaluar las expectativas y percepciones del cliente a partir de cinco 
categorías: elementos tangibles, relacionado con la apariencia de las 
instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de comunicación; fiabilidad, 
relacionado con la prestación del servicio prometido de modo fiable y cuidadoso; 
capacidad de respuesta, relacionado con la disposición del personal para ayudar 
a los usuarios y proveerlos de un servicio rápido; seguridad, relacionado con el  
conocimiento, atención y habilidades mostradas por los empleados para inspirar 
credibilidad y confianza; y, empatía, relacionado con el esfuerzo por entender la 
perspectiva del usuario mediante la atención individualizada. 
 
A diferencia de Grönroos, el SERVQUAL no toma en cuenta la calidad 
técnica sino que clasifica a los servicios como actos o acciones más que objetos  
(Balmori y Flores, 2014, p.197.) 
 
Entre las principales críticas a este modelo se identifica que las 
dimensiones propuestas no son aplicables en todos los contextos en la medida 
que en sus diversas aplicaciones se han tenido que hacer adecuaciones para 
poder ser aplicados. Asimismo, que no es exacto porque se basa en expectativas 
y percepciones más no en actitudes. No obstante, a pesar de que diferentes 
autores señalan que el modelo tiene deficiencias la escala SERVQUAL ha sido 
validada empíricamente por una amplia variedad de servicios (Veliz, 2013, p.43) 
 
El modelo de las brechas de la calidad de servicio  
Este modelo está asociado a la escala multidimensional SERVQUAL fue, 
desarrollado por Valerie A. Zeithaml y Mary Jo Bitner. Según sus autores este 
modelo las organizaciones que satisfacen a sus clientes y establecen relaciones 
de largo plazo con ellos, son capaces de cerrar la brecha que existe entre lo que 
espera el cliente y lo que recibe  
 





discrepancias o "brechas" en la cadena de servicio de una organización, los 
cuales permiten la Identificación de las brechas, localizar áreas de oportunidad 
en el servicio al cliente. En ese sentido, la satisfacción del cliente implica, por 
una parte, cerrar la brecha del cliente, es decir, el vacío entre sus percepciones 
y las expectativas, y por otra parte, cerrar la brecha del proveedor del servicio o 
causas que originan la brecha del cliente: no saber lo que el cliente (usuario) 
espera, no seleccionar el diseño ni los estándares del servicio correctos, no 
entregar el servicio con los estándares adecuados, no igualar el desempeño con 
las promesas (Peña y Vilchez, 2013). 
 
Para medir la calidad utiliza la escala SERVQUAL, que conceptualiza 
dicha diferencia como una variable multidimensional. De esta forma, se puede 
identificar la brecha correspondiente con la cual se obtienen indicadores que 
permiten asignar recursos y esfuerzos priorizadamente, con el fin de mejorar la 
satisfacción de la cartera de clientes (usuarios), según su indicación respecto de 
qué elementos le resultan más importantes para sentirse satisfechos con la 
calidad del servicio. 
 
Modelo SERVPERF  
Este modelo fue propuesto por Cronin & Taylor en 1992 a partir de algunas de 
las críticas realizadas a SERVQUAL, Cronin y Taylor crearon en 1992. Este 
nuevo modelo fue denominado SERVPERF. 
 
Entre los principales argumentos de estos autores se identifica que la 
medición de la calidad al servicio al cliente debe estar basada únicamente en la 
percepción del cliente y no en sus expectativas (Balmori y Flores, 2014, p.197).  
 
Esta escala buscó superar las limitaciones de utilizar las expectativas en 
la medición de la calidad percibida, sin definir concretamente el tipo y el nivel de 
expectativas a utiliza: expectativas de desempeño, experienciales, predictivas, 
normativas, etc. (Colmenares y Saavedra, 2007), razón por la cual el SERVPERF 
utiliza el mismo instrumento de medición que el SERVQUAL pero solo la parte 






Si bien el modelo de Cronin y Taylor implementado en cuatro industrias 
diferentes (comida rápida, control de plagas, tintorerías y bancos) demostró se 
superior al de Parasuraman y sus colegas, éste no logró la popularidad del 
SERVQUAL (Balmori y Flores, 2014, p.197). 
 
Modelo de calidad de atributo de servicio.  
Este modelo fue propuesto por Haywood-Farmer. Este modelo proporciona una 
base de servicio para segregar organizaciones en tres dimensiones para una 
mejor gestión de la calidad. Estas dimensiones son las instalaciones físicas, de 
las personas elementos de comportamiento y juicio profesional. El modelo 
mejora la comprensión del concepto de calidad de servicio. 
 
El modelo del proceso dinámico.  
Este modelo fue propuesto por Boulding. Este modelo permite ayudar a 
comprender el proceso por el que los clientes forman juicios de calidad del 
servicio y la forma en que estos juicios afectan el comportamiento posterior. Las 
Percepciones y expectativas de los clientes cambian con el tiempo, y la 
afirmación de modelo, para poner a prueba las relaciones entre expectativas, 
percepciones y el comportamiento previsto. 
 
El modelo de los tres Componentes.  
 Este modelo fue propuesto por Rust y Oliver. Según este modelo la calidad del 
servicio presenta tres componentes: los productos y servicio, la prestación de 
servicios y el entorno de servicio. 
 
Enfoque del retorno de la calidad. 
Este modelo fue propuesto por Rust y otros autores. Según este modelo las 
dimensiones de la medición la calidad del servicio debe estar relacionados con 
los procesos de negocio de la organización. El modelo se centra en la toma de 
los esfuerzos de mejora de la calidad económicamente viable. 
 
El modelo P-C-P.  
 Este modelo fue propuesto por Felipe y Hazlett. Este modelo proporciona un 





sector de servicios. El modelo destaca el área de mejoras para la calidad del 
servicio dependiendo de la frecuencia del encuentro. Las dimensiones a estos 
tres niveles de atributos son individuales, sector dependiente y con referencia al 
consumidor. 
 
El modelo los antecedentes.  
Este modelo fue propuesto por Dabholkar y otros autores. Según este modelo la 
calidad del servicio es mejor visualizada por sus antecedentes en lugar que sus 
componentes. Este modelo puede proporcionar una completa comprensión de la 
calidad del servicio y cómo estas evaluaciones se forman. La satisfacción del 
cliente debe ser evaluada por separado de la calidad del servicio, al tratar de 
determinar evaluaciones. 
 
El enfoque jerárquico. Este modelo fue propuesto por Brady y Cronin. Según 
este modelo la calidad del servicio es un constructo multidimensional jerárquico. 
Las percepciones se basan en las evaluaciones de las dimensiones primarias, el 
resultado, la interacción y la calidad ambiental, que tienen cada uno tres 
subdimensiones. Las tres subdimensiones primero serán evaluadas y van a 
influir sobre la evaluación de las dimensiones primarias que conducirá a una 
percepción global de la calidad de servicio. 
 
Estructura jerárquica de servicio Calidad.  
Este  modelo fue propuesto por Kang. Según este modelo la calidad del servicio 
presenta una estructura de cinco factores como propone SERVQUAL. Este 
modelo ofrece evidencia empírica para la afirmación de que percibe la calidad 
del servicio, está basado en los componentes de la calidad técnica y la calidad 
funcional. 
 
Modelo FAIRSERV.  
Este modelo fue propuesto por Carr. Según este modelo las cinco dimensiones 
SERVQUAL se aceptan para la calidad del servicio de medición, pero la equidad 
(justicia) se añade como una dimensión importante. Se considera que los clientes 
son preocupados por conseguir lo que merecen en relación con otros clientes 





en su percepción global de la calidad del servicio. 
 
La satisfacción del usuario externo de los gobiernos locales en la 
legislación peruana. 
La satisfacción del usuario externo de los gobiernos locales en la legislación 
peruana se identifican las siguientes políticas:  
 
 A nivel nacional, el Ministerio de Economía y Finanza creó el Programa 
de Incentivos a la Mejora de la Gestión Municipal (PI), mediante la Ley N.º 29332 
y sus modificatorias, con el propósito de transferir de recursos del Estado a las 
municipalidades para suscitar las condiciones que permitan concurrir con el 
crecimiento y desarrollo sostenible de la economía local, incentivando a las 
municipalidades en el cumplimiento de sus metas en un periodo determinado, 
así como de la mejora continua y sostenible de la gestión local.  
  
 Entre los  objetivos, este programa busca: la  mejora de los niveles de 
recaudación y la gestión de los tributos municipales; la mejorara de la ejecución 
de los proyectos de inversión pública, los cuales deben poner énfasis en reducir 
la desnutrición crónica infantil , simplificar los trámites que promuevan la 
competitividad local; la mejora de la provisión de servicios públicos locales 
prestados por los gobiernos locales; así como, prevenir riesgos de desastres. 
 
Por otro lado, el Objetivos Específicos N ° 4 de la Política Nacional de 
Modernización de la Gestión Pública, aprobado mediante el Decreto Supremo 
N° 004-2013-PCM, establece la implementación de la gestión por procesos y la 
promoción de la simplificación administrativa en todas las entidades públicas, 
incluidas los gobiernos locales, a fin de generar resultados positivos en la mejora 
de los procedimientos y servicios orientados a los ciudadanos y empresas. 
 
En relación a la satisfacción de los usuarios externo de los organismos 
públicos, la política de modernización del estado ha establecido la política de 
simplificación administrativa que tiene como propósito la eliminación de 
obstáculos o costos innecesarios para la sociedad, que genera el inadecuado 





calidad, la eficiencia y la oportunidad de los procedimientos y servicios 
administrativos que la ciudadanía realiza ante la administración pública.  
 
En tal sentido, la simplificación administrativa es una de las acciones más 
importantes a implementar por la administración pública para orientar y 
perfeccionar la prestación de los servicios estatales que brinda el Estado. Para 
el logro de esta política, el Estado ha establecido un marco normativo y las 
respectivas herramientas: guías metodológicas y sistemas informáticos de 
simplificación y determinación de costos; así como, de un manual para mejorar 
la atención a la ciudadanía.  
 
Con relación a los avances sobre la simplificación administrativa en los 
gobiernos locales se pueden identificar las siguientes políticas:  
 
Se aprobó el TUPA modelo de los procedimientos administrativos de 
Licencia de Funcionamiento e Inspecciones Técnicas de Seguridad en 
Edificaciones para las Municipalidades Provinciales y Distritales, mediante 
Resolución Ministerial N° 088-2015-PCM. Con este modelo las entidades 
públicas podrán difundir en un mismo formato los procedimientos administrativos 
con requisitos y plazos estandarizados. 
 
Se emitió resoluciones que aprueban la metodología de determinación de 
costos de los procedimientos administrativos y servicios prestados en 
exclusividad, en el marco del  44º de la Ley N.º 27444, y del DS N.º 064-2010-
PCM. Con esta metodología las entidades públicas podrán solicitar el cobro de 
los costos reales incurridos a los administrados, asimismo permitirá realizar el 
seguimiento a la implementación de forma gradual al nivel de gobierno al que 
pertenezca cada entidad para la cual se establecen plazos diferenciados para su 
cumplimiento.  Además, desde el Estado se permitirá la fiscalización sobre la 
adecuación a la nueva metodología de los TUPA de las entidades públicas. 
 
A fin de garantizar que el control y cumplimiento de ciertos indicadores de 
desempeño entre los que están el tema de procesos y simplificaciónl Ministerio 





promover :  a) la simplificación del 20% de los procedimientos administrativos y 
servicios prestados en exclusividad brindados por la Municipalidad” (Meta N.º 34 
del Plan de Incentivos Municipales 2014); b) la implementación de un Proyecto 
Institucional para Mejorar la atención a la Ciudadanía previa autoevaluación 
(Meta N.º 24 del Plan de Incentivos Municipales 2015) 
 
Considerando que la atención ciudadana y la optimización de la prestación 
de los servicios que brinda el Estado son acciones  necesarias para modernizar 
el Estado, en el 2015 la Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia del 
Consejo de Ministros publicó el “Manual para mejorar la atención a la ciudadanía 
en las entidades de la administración pública”, en el cual se afirma que “una 
buena atención a la ciudadanía comprende prestar servicios de calidad e 
interiorizar que todas las acciones o inacciones de la entidad, a lo largo del ciclo 
de la gestión, impactan en el servicio final que se presta al ciudadano” (p.11). 
Asimismo, se precisa que todo ciudadano tiene derecho a recibir servicios de 
calidad al momento de realizar algún trámite o requerir algún servicio del Estado.  
 
 
Definición de satisfacción del usuario externo. 
Muchos autores consideran que definir la satisfacción del usuario externo es muy 
difícil porque existe una carencia de marcos teóricos. A continuación, se detallan 
las definiciones identificadas en la literatura consultada.  
 
Shi, Holahan y Jurkat (2004), afirmó que la satisfacción de usuarios es “un 
estado que experimenta el usuario dentro de su cabeza, una respuesta que   
puede ser tanto intelectual como emocional” (Citado por Hernández, 2011, p. 
353).  
 
Asimismo, Vogt (2004), definió a la satisfacción de usuarios como el 
“Estado de la mente que representa la mezcla de las respuestas materiales y 
emocionales del usuario hacia el contexto de búsqueda de información” (Citado 
por Hernández, 2011, p. 353). 
 





satisfacción del usuario es “el cumplimiento completo de una necesidad o deseo; 
el logro de un fin deseado” (Citada por Hernández, 2011, p.353). 
 
Asimismo, Vogt (2004, p. 16) precisó que la satisfacción del usuario es el 
“resultado de un proceso permanente de comparación entre la experiencia y las 
percepciones subjetivas, en un lado, y los objetivos y las expectativas, en el otro” 
(Citada por Hernandez, 2011, p.353). 
 
Igualmente, Huisa (2006), definió a la satisfacción del usuario  
“como una experiencia racional o cognoscitiva, derivada de la 
comparación entre las expectativas y el comportamiento del producto 
o servicio; asimismo, considera que la misma ésta subordinada a 
numerosos factores como las expectativas, valores morales, 
culturales, necesidades personales y a la propia organización” (p.49). 
 
Además, Thompson y Col (1995) afirmó que la satisfacción del usuario 
depende no sólo de la calidad de los servicios prestados sino también de sus 
expectativas. En ese sentido, el usuario estará satisfecho “cuando los servicios 
cubren o exceden sus expectativas, si las expectativas del usuario son bajas o 
si el usuario tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que 
esté satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes” (Citado por Huisa, 
p.51).  
 
A partir de las definiciones descritas líneas arriba, el autor de la presente 
investigación asume la definición de Thompson y Col (1995)  porque considera 
que la satisfacción del usuario se explica en dos dimensiones relacionadas e 
interdependientes: i) la dimensión técnica, que implica la aplicación de 
conocimientos y recursos necesarios para solucionar los problemas del usuario 
y, ii) la dimensión interpersonal,  que implica la relación que se establece entre 
el proveedor y receptor del servicio. 
 
Importancia de la satisfacción del usuario externo. 
Según Vartuli (2008) desde una perspectiva empresarial, afirma que una buena 





llegar a conseguir Entre eso beneficios tendría: mayor lealtad de los 
consumidores, clientes y usuarios; incremento de las ventas y la rentabilidad; 
ventas más frecuentes, mayor repetición de negocios con los mismos clientes, 
usuarios o consumidores, un más alto nivel de ventas individuales a cada cliente, 
consumidor o usuario; más ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran 
más dispuestos a comprar los otros servicios o productos de la empresa; más 
clientes nuevos captados a través de la comunicación boca-a-boca y, las 
referencias de los clientes satisfechos; menores gastos en actividades de 
marketing: las empresas que ofrecen baja calidad se ven obligadas a hacer 
mayores inversiones en marketing para “reponer” los clientes que pierden 
continuamente; menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores 
gastos ocasionados por su gestión; mejor imagen y reputación de la empresa; 
una clara diferenciación de la empresa respecto a sus competidores; un mejor 
clima de trabajo interno, ya que los empleados no están presionados por las 
continuas quejas de los consumidores, usuarios y clientes; y mejores relaciones 
internas entre el personal ya que todos trabajan, unificados, hacia un mismo fin 
(Citado por Aceves, 2013, p.12). 
 
Percepción de la satisfacción del cliente 
Simón (2005) identificó que los estudios sobre la satisfacción del cliente o usuario 
tiende a centrarse en dos perspectivas diferenciadas: la del cliente (usuario) o 
de la organización que promueve el estudio. En ese sentido, las características 
de una organización determinarán el modelo de la satisfacción del cliente que se 
haya seleccionado para realizar su estudio. Asimismo, este modelo de la 
satisfacción del cliente que haya seleccionado la organización va determinar qué 
es la satisfacción del cliente y como realizar la medición de la satisfacción del 
cliente (p.20). 
 
Una vez determinado el modelo, según Peña y Vilche (2013) el estudio de 
la satisfacción de los clientes o usuarios debe tener cuatro propósitos:  
determinar los rasgos básicos de rendimiento que dan como resultado la 
satisfacción del cliente, evaluar el desempeño de la compañía y de su competidor 
principal, establecer las prioridades y adoptar las medidas para corregir los 






 Considerando lo arriba mencionado el estudio sobre la satisfacción de los 
usuarios tiene un papel notable al interior de cualquier organización pública o 
privada, porque “gracias a esto se podrá saber en qué está fallando o es débil la 
empresa, en relación con los competidores y así poder ofrecer un bien o servicio 
de calidad, corregir los puntos débiles para asegurar y mantener a los usuarios 
contentos logrando un mayor benéficio”(p.45). 
 
Medición de expectativas y satisfacción 
Sobre los distintos tipos de mediciones de expectativas y satisfacción que 
pueden utilizar las organizaciones para recoger información de los usuarios y sus 
necesidades, Aguilera y Saavedra (2013) identificaron los siguientes métodos:   
 
El Panel de Usuarios (Focusgroup). Entendida como una reunión de 
investigación que se realiza con un pequeño número de clientes o usuarios (entre 
8 a 12 personas) que conozcan bien el servicio para obtener periódicamente sus 
sugerencias y opiniones, a partir de su percepción y experiencia. Entre las 
principales críticas se identifica a las conclusiones unilaterales a las que se 
puede arribar si no se toma en cuenta la valoración sobre el servicio ofrecido de 
aquellos nuevos usuarios, lo cual puede afectar directamente a las conclusiones 
en los clientes potenciales. 
 
Las investigaciones integrales del mercado. Entendida como una 
investigación formal que se realiza al mercado: para obtener una evaluación 
global de los productos y/o servicios de la empresa, para comparar con el de los 
competidores e identificar mejoras en los productos y/ o servicios y dar 
seguimiento en su desempeño. Entre las principales críticas se identifica que 
este tipo de estudios son insuficienctentes en la mediad que permite obtener 
solamente la evaluación global que hacen los clientes de los productos y/o 
servicios, pero dificulta la evaluación de productos determinados. 
 
Los Informes del campo del personal. Entendido como la información 
valiosa sobre el contacto con los clientes que recoge mediante la aplicación de 





críticas se identifica que las conclusiones obtenida siempre tendrán un grado de 
subjetividad en la medida que se está evaluando las perspectivas que tienen los 
empleados sobre  lo que los clientes necesitan. 
 
Los sondeos transaccionales. Entendido la aplicación de cuestionarios 
cortos a los clientes para que estos al responder inmediatamente después de 
comprar el producto o recibir el servicio se recoja información que permita 
obtener retroalimentación del cliente, mientras la experiencia de la compra esta 
aun fresca en su memoria. Entre las principales críticas se identifica a que estos 
estudios al centra en la experiencia más reciente del cliente, no en todo su 
conjunto de vivencias con la empresa. Excluye a los clientes de los 
competidores. 
 
Los clientes ocultos (Mistery shopping). Entendido como observaciones 
objetivas que se realiza de manera independiente y con detalles según los 
criterios específicos. Este estudio se realiza mediante un procedimiento riguroso 
que aporte estimaciones objetivas con las pautas determinadas que permita 
reducir al mínimo el riesgo de desviación entre los observadores. Entre las 
principales críticas se identifica que las observaciones que realizan los 
investigadores pueden ser subjetivas, ya que muy posiblemente un investigador 
experimentado emita juicios más severos que los del cliente normal y los costos 
pueden impedir la repetición de este estudio. 
 
Los sondeos entre los empleados. Entendido como el estudio que lo 
realizan los empleados que tiene una relación directa con los clientes, los cuales 
pueden constituir una fuente importante de información, sobre los problemas a 
los que se enfrentan e inquietudes que tienen los usuarios con el servicio 
entregado. En ese sentido, su propósito es verificar la moral del personal, medir 
la calidad de los servicios internos e identificar por que la satisfacción de los 
clientes no es mayor. Entre las principales críticas se identifica a que los 
empleados tienden a percibir los productos y/o servicios de la empresa desde 
sus propios puntos de vistas, provocando desviaciones en los resultados. 
 





se encarga en captar, registrar, categorizar y de seguimiento a las quejas, 
reclamaciones y otras comunicaciones de los usuarios que asisten a las la a los 
servicios que ofrece unidad de deporte y recreación de la Municipalidad Distrital 
de San Borja. Esta inf0ormación permite identificar las deficiencias más comunes 
de los productos y/o servicios para poder realizar medidas para darle soluciones 
a cada una de ellas y de esta manera poder buscar medidas de mejoras al 
producto y/o servicio. Entre las principales críticas se identifica que los clientes 
no se quejan directamente con la empresa. En tal sentido, el análisis de las 
quejas y de los comentarios solo ofrece una visión parcial de la realidad de la 
empresa (pp.44.47) 
 
Niveles de satisfacción 
El estudio del nivel de satisfacción de los clientes o usuarios permite identificar 
los principales niveles de satisfacción: a) Insatisfacción, en este nivel se realiza 
cuando el desempeño percibido del producto no alcanza las expectativas de los 
usuarios; b) satisfacción, en este nivel se produce cuando el desempeño 
percibido es equivalente con las expectativas de los usuarios; c) complacencia, 
en este nivel se realiza cuando el desempeño percibido excede las  expectativas. 
 
En ese sentido, Aguilera y Saavedra (2013) dependiendo del nivel de 
satisfacción se puede conocer el grado de lealtad hacia una empresa, ya que un 
cliente insatisfecho cambiara rápidamente de marca o proveedor, en cambio un 
usuario complacido será leal a la marca o proveedor, por lo cual las empresas 
buscan complacer a sus clientes prometiendo solo lo que se puede 
entregar(p.42). 
 
Teorías al respecto de la naturaleza de la satisfacción del usuario o cliente 
Desde las ciencias económicas y administrativas existen distintos enfoques a la 
hora de definir el modelo de satisfacción/insatisfacción del cliente y cómo influyen 
en la satisfacción del cliente los distintos factores, como el coste o el desempeño 
del producto. 
 
Simón (2005, pp. 20-21) existen cinco teorías que intentan explicar la 





de la satisfacción del cliente y cuya aplicación a este ámbito pasamos a resumir 
brevemente a continuación: 
 
La Teoría de la Equidad,  explica que la satisfacción se produce cuando 
una determinada parte siente que el nivel de los resultados obtenidos en un 
proceso están en alguna medida equilibrados con sus entradas a ese proceso 
tales como el coste, el tiempo y el esfuerzo  
 
La Teoría de la Atribución Causal, explica que el cliente ve resultado de 
una compra en términos de éxito o fracaso. La causa de la satisfacción se 
atribuye a factores internos tales como las percepciones del cliente al realizar 
una compra y a factores externos como la dificultad de realizar la compra, otros 
sujetos o la suerte.  
 
La teoría del Desempeño o Resultado: explica que la satisfacción del 
cliente se encuentra directamente relacionada con el desempeño de las 
características del producto o servicio percibidas por el cliente. Sobre la 
definición de desempeño como el nivel de calidad del producto en relación con 
el precio que se paga por él que percibe el cliente. Es decir que la satisfacción 
se equipara al valor, donde el valor es la calidad percibida en relación al precio 
pagado por el producto y/o servicio 
 
La Teoría de las Expectativas, explica que los clientes conforman sus 
expectativas al respecto del desempeño de las características del producto o 
servicio antes de realizar la compra. Una vez que se produce dicha compra y se 
usa el producto o servicio, el cliente compara las expectativas de las 
características de éstos de con el desempeño real al respecto, usando una 
clasificación del tipo “mejor que” o “peor que”. En esa lógica, se produce una 
disconformidad positiva si el producto o servicio es mejor de lo esperado 
mientras que una disconformidad negativa se produce cuando el producto o 
servicio es peor de lo esperado. Una simple confirmación de las expectativas se 
produce cuando el desempeño del producto o servicio es tal y como se esperaba. 







Esta teoría es la que tiene la mayor cantidad de partidarios porque 
concibe: a) La satisfacción como resultado de la diferencia entre los estándares 
de comparación previos de los clientes y la percepción del desempeño del 
producto o servicio de que se trate; b) que las personas asimilan la realidad que 
observan para ajustarla a sus estándares de comparación; c) la actitud de las 
personas que incluye una relación directa entre el desempeño percibido y la 
satisfacción. 
 
A partir de esta teoría se puede inferir que en determinadas 
circunstancias, principalmente cuando los clientes se encuentran ante nuevos 
productos o servicios, es probable que si el producto o servicio es del agrado de 
los clientes, estos se mostraran satisfechos independientemente de si este 
confirman o no sus expectativas. 
 
Factores que influyen en las percepciones de los clientes a la hora de su 
satisfacción 
 
Según Simón (2005), entre los principales factores que influyen en las 
percepciones de los clientes a la hora de su satisfacción se identifica: la 
experiencia de los clientes, el nivel de implicación con el producto o servicio el 
desempeño del producto o servicio. En relación al primer factor, se puede 
apreciar , se puede apreciar que en la percepción pueden aparecer efectos de 
contraste y asimilación debido a la experiencia que los clientes han tenido con el 
producto o servicio de que se trate así como con los productos o servicios que 
sean competencia de éste. En relación con el segundo factor, se puede apreciar 
que la percepción existe un nivel de implicación en la medida que los clientes 
usan dicho producto o servicio. En relación con el tercer factor, se puede apreciar 
que tanto el desempeño del producto o servicio como la discrepancia de las 
expectativas del cliente influyen en la satisfacción p22). 
 
Dimensiones de la variable satisfacción del usuario externo. 
En relación con los objetivos de la presente investigación, el autor de la presente 





y Berry, en la medida que permite evaluar por separado las expectativas y 
percepciones del cliente a partir de cuatro categorías o dimensiones. A 
continuación, se detallan las dimensiones e indicadores de la variable 
satisfacción del usuario externo: 
 
Dimensión Fiabilidad 
Esta dimensión es entendida como la destreza que tiene la organización para 
ejecutar el servicio ofrecido fiable y cuidadoso. 
 
Dimensión Seguridad 




Esta dimensión es entendida como el acceso fácil, la buena comunicación 
disposición para atender al usuario.  
 
Dimensión Aspectos Tangibles 
Esta dimensión es entendida como la apariencia de las instalaciones físicas, 




Justificación teórica.  
El presente estudio se justifica porque pretende aportar sobre las decisiones y 
acciones administrativos que permitan generar la calidad de gerencia 
administrativa y garantizar la satisfacción del usuario externo. 
 
 
Justificación práctica.  
El presente estudio se justifica porque permitirá solucionar los problemas de la 
Unidad de Juventudes, Recreación y Deportes relacionados con la baja calidad 






Justificación metodológica.  
El presente estudio se justifica porque proporciona un conjunto de instrumentos 
para evaluar la gestión administrativa y la satisfacción del usuario externo. 
Asimismo, las informaciones que recaben del proceso de diagnóstico permitirán 
a los gerentes y servidores públicos realizar procesos de mejora continua en el 
propósito de alcanzar, desde los gobiernos locales, la satisfacción de la 
ciudadanía frente a los servicios recibidos.  
 
1.4.  Problema 
1.4.1.  Planteamiento del Problema 
El problema planteado se ubica en la Unidad de Juventudes, Recreación y 
Deporte que corresponde a la Gerencia de Participación Vecinal de la 
Municipalidad Distrital de San Borja, de la Provincia Metropolitana de Lima. 
 
Según el Manual de Funciones de la Municipalidad Distrital de San Borja 
la Unidad de Juventudes, Recreación y Deporte es una Unidad Orgánica 
encargada de desarrollar las actividades deportivas y de recreación en el 
distrito, así como de promover la participación de la juventud en todos los 
programas e proyección social que organiza dicha Municipalidad.  De manera 
específica, esta unidad es la encargada deorganizar, normas, ejecutar, 
coordinar y controlar los planes, programas, proyectos y actividades deportivas 
y de recreación en el nivel distrital, asimismo de coordinar y mantener estrecha 
colaboración y comunicación con las organizaciones e instituciones públicas y 
privadas relacionadas con la juventud, el deporte y la recreación, entre otras. 
 
Según la ley Orgánica de Municipalidades N°27972 los gobiernos locales 
tienen competencias y funciones específicas en materias de servicios públicos 
para mejorar las condiciones de vida de la población de su jurisdicción. En ese 
sentido, el Estado ha considerado que deberían focalizar sus servicios 
relacionados con: 1) el aspecto físico y uso del suelo; 2) el saneamiento, 
salubridad y salud; 3) el tránsito, vialidad y transporte público;4) la educación, 
cultura, deportes y recreación; 5) el abastecimiento y comercialización de 
productos; 6) los programas sociales, defensa y promoción del desarrollo 





servicios que brindan las municipalidades, la Unidad de Juventudes, 
Recreación y Deporte guarda relación con los servicios de educación, cultura, 
deportes y recreación, asimismo debe precisarse que los mismos son 
ejecutados por la administración municipal a través de las funciones de 
dirección, control, asesoramiento, apoyo y línea. Además, dichas políticas 
internas están reguladas en sus reglamentos, aprobados por ordenanzas 
municipales. 
 
Con el propósito de que el Estado transfiera recursos a las 
municipalidades para lograr el cumplimiento de sus metas en un periodo 
determinado, el Ministerio de Economía y Finanza ha creado el Programa de 
Incentivos a la Mejora de la Gestión Municipal (PI), en el marco de la Ley N.º 
29332 y sus modificatorias. Según el Ministerio de Economía este programa 
(PI) es un instrumento del Presupuesto por Resultados (PpR) que está 
orientado a promover las condiciones que contribuyan con el crecimiento y 
desarrollo sostenible de la economía local, incentivando a las municipalidades 
a la mejora continua y sostenible de la gestión local en lo relacionado con la 
provisión de servicios públicos en el marco de la Ley N° 27972, Ley Orgánica 
de Municipalidades. 
 
En esa lógica, el Estado mediante el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM 
estableció la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública 
mediante la cual se impulsa que los gobiernos locales asuman un enfoque de 
gestión pública por procesos, así como de promover la simplificación 
administrativa en todas las entidades públicas que permitan generar resultados 
positivos en la mejora de los procedimientos y servicios orientados a los 
ciudadanos y empresas. Desde los gobiernos locales este enfoque permitirá 
que la gestión pública garantice la provisión de bienes y servicios públicos 
busquen generar resultados e impactos positivos para el ciudadano, dados los 
recursos disponibles que brinda el Estado.  
 
Además, considerando que la modernización del Estado pone en centro 
a la ciudadanía, el 2015 la Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia del 





ciudadanía en las entidades de la administración pública”, en el cual se afirma 
que “una buena atención a la ciudadanía comprende prestar servicios de 
calidad e interiorizar que todas las acciones o inacciones de la entidad, a lo 
largo del ciclo de la gestión, impactan en el servicio final que se presta al 
ciudadano” (p.11). En tal sentido, “todo ciudadano tiene derecho a recibir 
servicios de calidad al momento de realizar algún trámite o requerir algún 
servicio del Estado” (Ídem, 2015) 
 
Sobre la gestión administrativa y satisfacción del usuario externo existen 
investigaciones previas. La gestión administrativa fue investigada por Stephen 
P. Robbins (2004, 2009, 2014), Koontz, H., & Heinz, W. (2001), Melinkoff, 
(2005), Chiavenato (1989, 2008), Peters (2006) y Drucker (1990). Mientras que 
sobre la satisfacción el usuario externo existe investigaciones como el de 
Amaya, Glenys, Conde, Mayrene (2010), Chiavenato (2004), Palaci (2005), 
Mondy y Noé (1997), Ronquillo, Aranda y Pando Moreno (2013). Boza (2011), 
Ciudadanos al Día - CAD (2010), Fundación Internacional para el Desarrollo de 
Gobiernos Confiables (2008), el Ministerio Secretaría General de Gobierno de 
Chile (2008) y Zeithami, Parasuraman y Berry (1993). 
 
No obstante, la existencia de una normatividad para perfeccionar la 
gestión administrativa y brindar servicios de calidad que satisfagan a los 
usuarios externos en las municipalidades. En la Unidad de Juventudes, 
Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, a pesar del 
prestigio ganado en el desarrollo de la Escuela de Campeones, de programas 
deportivos entre otros, se ha identificado un conjunto de problemas 
relacionados con la atención de los usuarios externos durante el proceso de 
inscripción y pago de este servicio. Este proceso se caracteriza por las 
constantes quejas de los vecinos por los trámites burocráticos y pérdida de 
tiempo por tratar de conseguir alguna vacante, por las enormes colas para el 
pago de dicho servicio e ineficiencia de los trabajadores administrativos hacia 
los usuarios externos ante cualquier queja y reclamo por el mal servicio.  
 
De lo dicho, la presente investigación pretende determinar si existe una 





la unidad de juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad Distrital de 
San Borja, 2017. 
 
1.4.2. Problema general  
¿Qué relación existe entre la gestión administrativa y la satisfacción del usuario 
externo en la unidad de juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad 
Distrital de San Borja, 2017? 
 
1.4.2 Problemas específicos 
Problema específico 1 
¿Qué relación existe entre la gestión administrativa y la fiabilidad en la unidad 
de juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, 
2017? 
 
Problema específico 2 
¿Qué la relación existe entre la gestión administrativa y la seguridad en la 
unidad de juventudes recreación y deportes en la Municipalidad de San Borja 
2017? 
 
Problema específico 3 
¿Qué relación existe entre la gestión administrativa y los elementos tangibles 
en la unidad de juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad Distrital 
de San Borja, 2017? 
 
Problema específico 4 
¿Qué relación existe entre la gestión administrativa y la empatía en la unidad 
de juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, 
2017? 
 
1.5.  Hipótesis 
1.5.1. Hipótesis General  
Existe una relación entre la gestión administrativa y la satisfacción del usuario en 
la unidad de juventudes recreación y deportes en la Municipalidad Distrital de 






1.5.2. Hipótesis específicas 
Hipótesis específica 1 
Existe una relación entre la gestión administrativa y la fiabilidad en la unidad de 
juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, 
2017. 
 
Hipótesis específica 2 
Existe una relación entre la gestión administrativa y la seguridad en la unidad 
de juventudes recreación y deportes en la Municipalidad de San Borja 2017. 
 
Hipótesis específica 3 
Existe una relación entre la gestión administrativa y los elementos tangibles en 
la unidad de juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad Distrital de 
San Borja, 2017. 
 
Hipótesis específica 4 
Existe una relación entre la gestión administrativa y la empatía en la unidad de 
juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, 
2017. 
 
1.6.  Objetivos 
1.6.1. Objetivo General  
Determinar la relación entre la gestión administrativa y la satisfacción del 
usuario externo en la unidad de juventudes, recreación y deportes de la 
Municipalidad Distrital de San Borja, 2017. 
 
1.6.2. Objetivos específicos 
Objetivo específico 1 
Determinar la relación entre la gestión administrativa y la fiabilidad en la unidad 
de juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, 
2017. 
 





Determinar la relación entre la gestión administrativa y la seguridad en la unidad 
de juventudes recreación y deportes en la Municipalidad de San Borja 2017. 
 
Objetivo específico 3 
Determinar la relación entre la gestión administrativa y los elementos tangibles 
en la unidad de juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad Distrital 
de San Borja, 2017. 
 
Objetivo específico 4 
Determinar la relación entre la gestión administrativa y la empatía en la unidad 


































































Definición conceptual de la variable gestión administrativa  
Robbins y Coutler (2014), define que la gestión administrativa como “la 
coordinación y supervisión de las actividades laborales de otras personas, de 
manera que sean realizadas de forma eficiente y eficaz” (p. 7). En ese sentido, 
los gerentes en una empresa u organización determinada, desempeñan ciertas 
actividades o funciones mientras coordinan eficiente y eficazmente el trabajo 
de otras personas como son la planificación, organización, dirección y control 
(p. 9). 
 
Definición operacional de la variable gestión administrativa. 
Conjunto de actividades relativos a la planeación, la organización, la dirección 
y el control, que permiten a una organización coordinar y supervisar las 
actividades laborales de otras personas, de manera que sean realizadas de 
forma eficiente y eficaz 
 
 
Definición conceptual de la variable satisfacción del usuario externo. 
Thompson y Col (1995) consideran  que la satisfacción del usuario depende no 
sólo de la calidad de los servicios prestados sino también de sus expectativas. 
En ese sentido, el usuario está satisfecho cuando los servicios cubren o 
exceden sus expectativas, si las expectativas del usuario son bajas o si el 
usuario tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté 
satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes (Citado por Huisa, 
p.51). 
 
Definición operacional de la variable satisfacción del usuario externo. 
Es la opinión del usuario externo con relación al servicio que ha recibido en la 
Unidad de juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad Distrital de 
San Borja, considerando los criterios de confiabilidad, responsabilidad, 








2.2. Operacionalización de variables 
Tabla 1.  



















Dimensiones Indicadores Ítems     
Escala y  
valores 
















 Planeación  






























































Tabla 2.   
Operacionalización de la satisfacción del usuario externo 
Dimensiones Indicadores Ítems             
































Cumple lo prometido 
Sincero interés por resolver 
problemas 
Realizan bien el servicio la primera 
vez 
Concluyen el servicio en el tiempo 
prometido  
No comente errores  
 
Comportamiento confiable de los 
empleados 
Clientes se sienten seguros 
Los empleados son amables 
Los empleados tienen conocimientos 
suficientes 
 
Ofrecen atención individualizada 
Horarios de trabajo convenientes para 
los clientes 
Tienen empleados que ofrecen 
atención personalizada 
Se preocupa por los clientes 
Comprenden las necesidades de los 
clientes 
 
Equipos de apariencia moderna 
Instalaciones visualmente atractivas 
Empleados con apariencia pulcra 

































































































El método utilizado fue el hipotético-deductivo. Deductivo porque parte de una 
premisa general para obtener las conclusiones de un caso particular, asimismo 
pone el énfasis en la teoría, modelos teóricos, la explicación y abstracción, antes 
de recoger datos empíricos, hacer observaciones o emplear experimentos. 
Inductivo porque se analizan solo casos particulares, cuyos resultados son 
tomados para extraer conclusiones de carácter general.  
 
Considerando que a partir de las observaciones sistemáticas de la 
realidad se descubre la generalización de un hecho y una teoría, se emplea la 
observación y la experimentación para llegar a las generalidades de hechos que 
se repiten una y otra vez, es decir que a través de observaciones realizadas de 
un caso particular se plantea un problema. Éste lleva a un proceso de inducción 
que remite el problema a una teoría para formular una hipótesis, que a través de 
un razonamiento deductivo intenta validar la hipótesis empíricamente 
 
2.4. Tipos de estudio 
El tipo de estudio aplicado en la investigación es básica, no experimental, 
porque se trata de un estudio que se realiza sin la manipulación deliberada de 
variables y en el que solo se trata de observar el fenómeno, tal como se da en 
su contexto natural, para posteriormente analizarlos.  
 
Con respecto a este tipo de estudio, Hernández, Fernández y Baptista, P. 
(2014) afirman que  
“En el estudio No experimental, no se genera ninguna situación, sino 
que se observan situaciones ya existentes, no provocadas 
intencionalmente en la investigación por quien la realiza. En la 
investigación, las variables ocurren y no es posible manipularlas, no 
se tiene control directo sobre dichas variables, ni se puede influir 
sobre ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos”. (p.152) 
 
2.5. Diseño 
El diseño que se aplicó fue Correlacional. Este tipo de estudio define el grado de 





pruebas de hipótesis correlacionadas y la aplicación de técnicas estadísticas, se 
estima la correlación. Este tipo de investigación es Correlacional y busca 
determinar el grado de relación existente en las variables, bajo este diseño se 
describe en primer lugar las dos variables, en segundo lugar, se aplica diseño 
correlacionado para ver si existe o no relación entre las dos variables. 
 
Con respecto al diseño Correlacional, Hernández, Fernández y Baptista, 
(2014) refieren:  
En los diseños transversales Correlacionales causales, las causas y 
los efectos ya ocurrieron en la realidad (estaban dados y 
manifestados) o están ocurriendo durante el desarrollo del estudio, y 
quien investiga los observa y los reporta. Los diseños Transversales 
Correlacionales, describen relaciones entre dos o más categorías, 
conceptos o variables, en un momento determinado, ya sea en 
términos correlacionales, o en función de la relación causa – efecto 
(p.157). 
 
Por tanto, los diseños Correlacionales pueden limitarse a establecer relaciones 
entre variables sin precisar sentido de causalidad o pretender analizar relaciones 
causales Hernández Fernández y Baptista (2014, p.157). 
  
Dónde: 
M    :  Muestra de estudio 
O1; O2 : Observación de las variables 
X  : Gestión Administrativa 












2.6. Población, muestra  
La población se define como la totalidad de individuos a quienes se 
generalizarán los resultados del estudio. Estos individuos se encuentran 
delimitados por características comunes y  son precisados en el espacio y 
tiempo. 
 
La población es un “Conjunto de todos los elementos que forman parte del 
espacio territorial al que pertenece el problema de investigación y poseen 
características mucho más concretas que el universo” (Carrasco, 2016, p. 238). 
De esta forma, objeto de estudio, estuvo constituido por 261 usuarios externos 
de la unidad de Juventudes Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital 
de San Borja, período 2017, tal como se detalla en la siguiente tabla: 
 
Tabla 3.  
Distribución de la población. 
Fuente: Archivo de la Unidad de Juventudes Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital 
de San Borja 
 
La muestra constituye un subconjunto de la población, en la que todos 
los elementos tienen las mismas características, por lo tanto, tienen la misma 
posibilidad de ser elegidos o seleccionados. 
Las muestras probabilísticas son esenciales en los diseños de 
investigación transversales, tanto descriptivos como correlacionales, 
donde se pretende hacer estimaciones de variables en la población. 
Estas variables se miden y se analizan con pruebas estadísticas en 
una muestra, donde se presupone que ésta es probabilística y todos 
los elementos de la población tienen una misma probabilidad de ser 
elegidos Hernández Fernández y Baptista (2014, p.177) 
Unidad Población Total 
de Juventudes Recreación y 
Deportes en la Municipalidad 
Distrital de San Borja  
 
 










Para la determinación de la muestra, se aplicó la fórmula. Los elementos 
para el cálculo del tamaño de muestra fueron, nivel de confianza al 95%, error 
de precisión al 5%, valor p de 0.50 y q= (1-p) =0,50. La distribución de la 
muestra se realizó por afijación proporcional, es decir el número de elementos 
muestrales de cada estrato es directamente proporcional al tamaño del estrato 

















   =Es el tamaño de la muestra de usuarios externos 
 =  Nivel de confianza  (95%). Valor de la distribución normal = 1.96 
   = es la proporción de éxito. Valor p= 0.50. 
       =   Proporción de fracaso. Valor = 0.50. 
  =   Error de precisión                            = 5%    
  = Tamaño de la población = 261 
 
Determinación de la muestra: 













Distribución de la muestra. 
Fuente: Archivo de la Unidad de Juventudes Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital de San 
Borja 
Unidad Población Total 
 Juventudes Recreación y 
Deportes en la Municipalidad 
Distrital de San Borja  
 
 Usuarios externos 
 
156 











2.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
La encuesta, como técnica, es el conjunto de pasos organizados para su diseño 
y administración y para la recogida de los datos obtenidos. Mientras que un 
cuestionario es, por definición, el instrumento estandarizado que utilizamos 
para la recogida de datos durante el trabajo de campo de algunas 
investigaciones cuantitativas, fundamentalmente, las que se llevan a cabo con 
metodologías de encuestas. En ese sentido, se puede afirmar que el 
cuestionario es la herramienta que permite al científico social plantear un 
conjunto de preguntas para recoger información estructurada sobre una 
muestra de personas, utilizando el tratamiento cuantitativo y agregado de las 
respuestas para describir la población a la que pertenecen o contrastar 
estadísticamente algunas relaciones entre variables de su interés. 
 
Tabla 5 
 Ficha Técnica: Cuestionario de Gestión Administrativa 
Cuestionario de Gestión Administrativa 
Autor: Freddy Ronal Ortiz Castilla  
Año: 2017 
Objetivo: Medir la Gestión Administrativa de la Unidad Juventudes Recreación y Deportes 
Forma de administración: Individual. 
Contenido: Consta de 20 preguntas correspondientes a las dimensiones de: Planificación 
(preguntas del 1 al 5), Organización (preguntas del 6 al 10), Dirección (preguntas del 11 al 15)  
y control (preguntas del 15 al 208)   
Puntuación: La escala de medición es tipo Likert: totalmente de acuerdo, de acuerdo, 
indiferente, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo 
 
 
Tabla 6  
Ficha Técnica: Cuestionario de satisfacción de los usuarios externos 
Cuestionario de Satisfacción de los usuarios externos 
Adaptación: Freddy Ronal Ortiz Castilla 
Año: 2017 
Objetivo: Medir el nivel de satisfacción de los usuarios externos de la Unidad Juventudes 
Recreación y Deportes 
Ámbito de aplicación: Unidad Juventudes Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital 
de San Borja. 
Forma de administración: Personal 
Contenido: El cuestionario contendrá 22 preguntas correspondientes a las dimensiones: 
fiabilidad (preguntas del 01 al 05), capacidad de respuesta (preguntas del 06 al 09), seguridad 
(preguntas del 10 al 13), empatía (preguntas del 14 al 18) y aspectos tangibles (preguntas del 
19 al 22) 
Puntuación: La escala de medición es tipo Likert, Extremadamente muy insatisfecho; Muy 






Seguidamente, se calculó la confiabilidad de consistencia interna de los 
instrumentos mediante el Alfa de Crombach, cuyos resultados se aprecian en la 
tabla 4. Se observó que el coeficiente Alfa de Crombach es de 0,973 para 31 
ítems de la variable gestión administrativa y 12 ítems de la variable satisfacción 
de los usuarios externos 0,961. Este valor indica que la confiabilidad es alta para 
las dos variables de estudio. 
  
Habiéndose determinado los resultados de la aplicación del coeficiente 
Alfa de Cronbach, con apoyo del software SPSS, versión 22, se contaron como 
resultados los siguientes: 
 
Tabla 7.  
Tabla Confiabilidad – Alfa de Cronbach 
 
  N de ítems Alfa de Crombach 
Gestión administrativa   31 0,973 
Satisfacción del usuario 12 0,976 
 
Validez:  
Se utilizó la validez de contenido de los instrumentos: de gestión administrativa 
y satisfacción del usuario externo, a través del juicio de expertos. Los expertos 
son funcionarios de la Municipalidad Distrital de San Borja: 
1. Mg. Montoya Puente, Roberth 
2. Mg. Román Garcia, Luz Marina 
3. Mg. Dávila Sorogastúa, Aldo Roberto 
 
Tabla 8.  
Validación del instrumento: gestión administrativa   
  Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total 
Coherencia Si Si Si Si 
Pertinencia Si Si Si Si 









Validación del instrumento: satisfacción del usuario externo 
  Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total 
Coherencia Si Si Si Si 
Pertinencia Si Si Si Si 
Relevancia Si Si Si Si 
 
2.8. Métodos de análisis de datos 
Una vez aplicados los instrumentos de cada variable sobre la muestra en 
estudio, se realizaron los procedimientos correspondientes al ingreso de datos 
en Excel y SPSS versión 22 respectivamente, para luego proceder al análisis 
descriptivo e inferencial a fin de realizar la contrastación de hipótesis.  
 
Para el análisis descriptivo: se presentarán en tablas de frecuencia, 
porcentajes y figuras estadísticas. Mientras que, para la contratación de 
hipótesis: El estadístico a usar para esta prueba y la relacional será cuantificada 
mediante el Coeficiente de Correlación de Spearman, en consideración de las 
variables cualitativas ordinales y nominales. (Protocolo de tratamiento 
estadístico de la Escuela de Posgrado – Universidad César Vallejo). 
(Salvatierra, 2013) 
 
2.9. Aspectos éticos 
La presente investigación tendrá en cuenta la veracidad de resultados. 
Asimismo, será respetuoso de la propiedad intelectual, las convicciones 
políticas, religiosas y morales, al medio ambiente y la biodiversidad, a la 
responsabilidad social, política, jurídica y ética, a la privacidad, así como de 


















































3.1. Análisis descriptivo  
Gestión administrativa  
 
Tabla 10.  
Niveles de la percepción de la gestión administrativa 
 





Válido Deficiente 21 13.5 
Bueno  119 76.3 
Excelente 16 10.3 
Total 156 100.0 
Fuente. Elaboración propia 
  
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Figura  1. Niveles de gestión administrativa  
 
En la tabla 10 y figura 1 se observa que el 13.5 % de los de los usuarios externos 
de la Unidad de Juventudes, Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital 
de San Borja, perciben que la gestión administrativa es deficiente, por otro lado, 






















Dimensión Planificación  
 
Tabla 11. 
Niveles de la percepción de la dimensión planificación de la variable gestión 
administrativa 
 





Válido Deficiente 24 15.4 
Bueno  117 75.0 
Excelente 15 9.6 
Total 156 100.0 
Fuente. Elaboración propia 
  
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Figura  2. Niveles de planificación 
 
En la tabla 10 y figura 2 se observa que el 14.4 % de los de los usuarios externos 
de la Unidad de Juventudes, Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital 
de San Borja, perciben que la planificación es deficiente, por otro lado, el 75 % 


























Niveles de la percepción de la dimensión organización de la variable gestión 
administrativa 





Válido Deficiente 64 41 
Bueno  78 50 
Excelente 14 9 
Total 156 100.0 
Fuente. Elaboración propia 
  
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Figura  3. Niveles de organización  
 
En la tabla 12 y figura 3,  se observa que el 41 % de los de los usuarios externos 
de la Unidad de Juventudes, Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital 
de San Borja, perciben que la organización es deficiente, por otro lado, el 50 % 


























Niveles de la percepción de la dimensión dirección de la variable gestión 
administrativa 
 





Válido Deficiente 18 11.5 
Bueno  87 55.8 
Excelente 51 32.7 
Total 156 100.0 
Fuente. Elaboración propia 
  
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Figura  4. Niveles de la dimensión dirección  
 
En la tabla 13 y figura 4,  se observa que el 11.5 % de los de los usuarios externos 
de la Unidad de Juventudes, Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital 
de San Borja, perciben que la dirección es deficiente, por otro lado, el 55.8 % 























Niveles de la percepción de la dimensión control de la variable gestión 
administrativa 





Válido Deficiente 10 6.4 
Regular 47 30.1 
Bueno  67 42.9 
Excelente 32 20.5 
Total 156 100.0 
Fuente. Elaboración propia 
  
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Figura  5.Niveles de la dimensión control.  
 
En la tabla 14 y figura 5, se observa que el 6.4 % de los de los usuarios externos 
de la Unidad de Juventudes, Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital 
de San Borja, perciben que el control es deficiente, por otro lado, el 30.1 % 
























Satisfacción de los usuarios externos 
 
Tabla 15.  
Niveles de la percepción de la satisfacción de los usuarios externos 
 





Válido Deficiente 26 16.7 
Bueno 114 73.1 
Excelente 16 10.3 
Total 156 100.0 
Fuente. Elaboración propia 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Figura  6. Niveles de la percepción de la satisfacción de los usuarios externos 
 
En la tabla 15 y figura 6 se observa que el 16.7 % de los usuarios externos de 
la Unidad de Juventudes, Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital 
de San Borja, perciben que los servicios son deficientes, por otro lado, el 73.1 




























Niveles de la percepción de la dimensión fiabilidad de la variable satisfacción 
del usuario externo 
 





Válido Deficiente 26 16.7 
  Bueno 114 73.1 
Excelente 16 10.3 
Total 156 100.0 
Fuente. Elaboración propia 
  
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Figura  7.Niveles de la dimensión fiabilidad  
 
En la tabla 16 y figura 7, se observa que el 16.7 % de los de los usuarios externos 
de la Unidad de Juventudes, Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital 
de San Borja, perciben que la destreza para ejecutar el servicio ofrecido fíale y 
























Niveles de la percepción de la dimensión seguridad de la variable satisfacción 
del usuario externo 
 





Válido Deficiente 39 25 
  Bueno 91 58.3 
Excelente 26 16.7 
Total 156 100.0 
Fuente. Elaboración propia 
  
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Figura  8. Niveles de la dimensión seguridad  
 
En la tabla 17 y figura 8, se observa que el 25 % de los de los usuarios externos 
de la Unidad de Juventudes, Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital 
de San Borja, perciben que la competencia de seguridad para ejecutar el servicio 





















Niveles de la percepción de la dimensión empatía de la variable satisfacción del 
usuario externo 
 





Válido Deficiente 36 23.1 
  Bueno 108 69.2 
Excelente 12 7.7 
Total 156 100.0 
Fuente. Elaboración propia 
  
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Figura  9. Niveles de la dimensión empatía  
 
En la tabla 18 y figura 9, se observa que el 23.1 % de los de los usuarios externos 
de la Unidad de Juventudes, Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital 
de San Borja, perciben que la disposición para atender el servicio ofrecido es 





















Dimensión Aspectos Tangibles 
 
Tabla 19. 
Niveles de la percepción de la dimensión aspectos tangibles de la variable 
satisfacción del usuario externo 
 





Válido Deficiente 32 20.5 
  Bueno 105 67.3 
Excelente 19 12.2 
Total 156 100.0 
Fuente. Elaboración propia 
  
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Figura  10.Niveles de la dimensión aspectos tangibles 
 
En la tabla 19 y figura 10, se observa que el 20.5 % de los de los usuarios 
externos de la Unidad de Juventudes, Recreación y Deportes de la Municipalidad 
Distrital de San Borja, percibe que la apariencia de las instalaciones físicas, 
equipos, personal e instrumentos es deficiente, por otro lado, el 67.3 % es bueno 



















3.2. Prueba de hipótesis 
3.2.1. Hipótesis General  
Hi: Existe una relación entre la gestión administrativa y la satisfacción del usuario 
de la unidad de juventudes recreación y deportes en la Municipalidad 
Distrital de San Borja, 2017. 
Ho: No existe una relación entre la gestión administrativa y la satisfacción del 
usuario de la unidad de juventudes recreación y deportes en la 
Municipalidad Distrital de San Borja, 2017. 
 
Significancia: 0.05 
Regla de decisión 
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho 
Si p-valor > 0.05, aceptar Ho 
 
Tabla 20. 











 Gestión Administrativa  Coeficiente de correlación 1.000 0.792 
Sig. (bilateral) . 0.001 
N 156 156 
Satisfacción del usuario 
externo 
Coeficiente de correlación 0.792 1.000 
Sig. (bilateral) 0.001 . 
N 156 156 
 
 
Como el coeficiente Rho de Spearman es 0.792 y de acuerdo con el baremo de 
la correlación de Spearman, existe una correlación positiva considerable. 
Además, el nivel de significancia es menor que 0.05 (p=0.001<0.05), esto indica 
que si existe relación entre las variables. Luego podemos concluir que la gestión 
administrativa se relaciona significativamente con la satisfacción del usuario en 
la unidad de juventudes recreación y deportes en la Municipalidad Distrital de 





Hipótesis específica 1 
Hi: Existe una relación entre la gestión administrativa y la fiabilidad de la unidad 
de juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad Distrital de San 
Borja, 2017. 
Ho: No existe una relación entre la gestión administrativa y la fiabilidad de la 
unidad de juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad Distrital 
de San Borja, 2017. 
 
Significancia: 0.05 
Regla de decisión 
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho 
Si p-valor > 0.05, aceptar Ho 
 
Tabla 21.  




administrativa Fiabilidad  
Rho de 
Spearman 
 Gestión Administrativa Coeficiente de correlación 1.000 0.681 
Sig. (bilateral) . 0.000 
N 156 156 
Fiabilidad Coeficiente de correlación 0.681 1.000 
Sig. (bilateral) 0.000 . 
N 156 156 
 
 
Como el coeficiente Rho de Spearman es 0.681 y de acuerdo con el baremo de 
la correlación de Spearman, existe una correlación positiva media. Además, el 
nivel de significancia es menor que 0.05 (p=0.000<0.05), esto indica que existe 
relación entre las variables. Luego podemos concluir que la gestión 
administrativa se relaciona significativamente con la satisfacción del usuario en 
la unidad de juventudes recreación y deportes en la Municipalidad Distrital de 








Hipótesis específica 2 
 Hi: Existe una relación entre la gestión administrativa y la seguridad en la unidad 
de juventudes recreación y deportes en la Municipalidad de San Borja 2017. 
Ho:  No existe una relación entre la gestión administrativa y la seguridad en la 




Regla de decisión 
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho 
Si p-valor > 0.05, aceptar Ho 
 
 
Tabla 22.  







 Gestión Administrativa  Coeficiente de correlación 1.000 0.671 
Sig. (bilateral) . 0.000 
N 156 156 
Seguridad  Coeficiente de correlación 0.671 1.000 
Sig. (bilateral) 0.000 . 
N 156 156 
 
 
Como el coeficiente Rho de Spearman es 0.671 y de acuerdo con el baremo de 
la correlación de Spearman, existe una correlación positiva media. Además, el 
nivel de significancia es menor que 0.05 (p=0.000<0.05), esto indica que existe 
relación entre las variables. Luego podemos concluir que la gestión 
administrativa se relaciona significativamente con la seguridad en la unidad de 










Hipótesis específica 3 
Hi: Existe una relación entre la gestión administrativa y la empatía en la unidad 
de juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad Distrital de San 
Borja, 2017. 
Ho: No existe una relación entre la gestión administrativa y la empatía en la 
unidad de juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad Distrital de 
San Borja, 2017. 
 
Significancia: 0.05 
Regla de decisión 
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho 
Si p-valor > 0.05, aceptar Ho 
 
Tabla 23.  




administrativa Empatía  
Rho de 
Spearman 
 Gestión Administrativa  Coeficiente de correlación 1.000 0.622 
Sig. (bilateral) . 0.002 
N 156 156 
Empatía Coeficiente de correlación 0.622 1.000 
Sig. (bilateral) 0.002 . 
N 156 156 
 
 
Como el coeficiente Rho de Spearman es 0.622 y de acuerdo con el baremo de 
la correlación de Spearman, existe una correlación positiva media. Además, el 
nivel de significancia es menor que 0.05 (p=0.002<0.05), esto indica que existe 
relación entre las variables. Luego podemos concluir que la gestión 
administrativa se relaciona significativamente con la empatía en la unidad de 












Hipótesis específica 4 
Hi: Existe una relación entre la gestión administrativa y los elementos tangibles 
en la unidad de juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad 
Distrital de San Borja, 2017. 
Ho: No existe una relación entre la gestión administrativa y los aspectos tangibles 
en la unidad de juventudes, recreación y deportes de la Municipalidad 
Distrital de San Borja, 2017. 
 
Significancia: 0.05 
Regla de decisión 
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho 
Si p-valor > 0.05, aceptar Ho 
 
Tabla 24.  










 Gestión Administrativa  Coeficiente de correlación 1.000 0.640 
Sig. (bilateral) . 0.000 
N 156 156 
Aspectos tangibles  Coeficiente de correlación 0.640 1.000 
Sig. (bilateral) 0.000 . 
N 156 156 
 
 
Como el coeficiente Rho de Spearman es 0.640 y de acuerdo con el baremo de 
la correlación de Spearman, existe una correlación positiva media. Además, el 
nivel de significancia es menor que 0.05 (p=0.000<0.05), esto indica que si existe 
relación entre las variables. Luego podemos concluir que la gestión 
administrativa se relaciona significativamente con los elementos tangibles en la 










































En el siglo XXI, la gestión administrativa es el proceso de planificación, 
organización, integración, dirección y control que realizan los gerentes en una 
empresa u organización determinada, con el propósito de alcanzar sus metas y 
objetivos de las empresas u organizaciones mediante la unión de esfuerzos 
coordinados de todo el personal que labora dentro de la misma. Asimismo, desde 
un enfoque sistemático, la gestión administrativa no solo debe considerar el 
funcionamiento interno de la organización, sino también las interacciones entre 
ella y su ambiente externo. Mientras que, la percepción de la calidad de servicio 
es aquella la relación que se establece entre el proveedor y receptor del servicio, 
es decir que la satisfacción del usuario depende no sólo de la calidad de los 
servicios prestados sino también de sus expectativas. En tal sentido, la presente 
investigación se propuso el objetivo de determinar la relación entre la gestión 
administrativa y la satisfacción del usuario de la unidad de juventudes recreación 
y deportes en la Municipalidad Distrital de San Borja, 2017. 
 
Sobre la hipótesis general, que al ser formulada sostiene que existe una 
relación entre la gestión administrativa y la satisfacción del usuario de la unidad 
de juventudes recreación y deportes en la Municipalidad Distrital de San Borja, 
2017. Esta se confirma dado el resultado del coeficiente de Spearman (rho= 
0,792), que muestra además un nivel de significancia real menor que el nivel de 
significancia teórico (p= ,001< 0,05). Esto significa que existe una correlación 
positiva considerable entre las variables gestión administrativa y la satisfacción 
del usuario, lo que sugiere que a mejor manejo en de la gestión pública mediante 
la gestión administrativa de la unidad de juventudes recreación y deportes en la 
Municipalidad Distrital de San Borja, 2017, mejor será la satisfacción del usuario 
en ella. El hallazgo se confirma con la tesis de Martinez (2015) que tituló 
“Evaluación de la gestión administrativa y su influencia en la calidad educativa 
del Colegio Militar N° 10 “Abdón Calderón” a nivel de bachillerato en el periodo 
lectivo 2013 – 2014”, en la cual se mostró que existe una correlación e influencia 
significativa entre las variables evaluación de la gestión administrativa y calidad 
educativa. Asimismo, con Álvarez (2014) en la tesis titulada gestión 
administrativa y la satisfacción de los usuarios en el hospital básico baños”, se 
comprobó que la Gestión administrativa mejora la satisfacción de los Usuarios 





medir el nivel de servicio prestado mediante la identificación de los factores a 
corregir y proponer cambios organizacionales y de gestión que mejoren el 
servicio en un área específica de la organización.  
 
Como sostienen Vallejo (2016) en la tesis La gestión administrativa de los 
directivos y la calidad de servicio del personal de la Universidad Nacional de 
Educación. Periodo 2010-2012, para que una gestión administrativa alcance sus 
objetivos establecidos, se hace necesario preparar, mediante capacitaciones y 
especializaciones de acuerdo con el plan de desarrollo institucional en gestión 
pública un nuevo cuadro gerencial: gerentes, directores, jefes; que sean capaces 
de influir con conocimiento, identidad y liderazgo en el desarrollo de la 
organización. Reconociendo que el potencial humano constituye los factores 
claves en las estrategias de la productividad en la gestión pública se debe evitar 
dar la responsabilidad directiva a gente improvisada. 
 
En cuanto a la hipótesis específica 1 que señala la existe la relación entre 
la variable gestión administrativa y la dimensión fiabilidad de la variable 
satisfacción del usuario de la unidad de juventudes, recreación y deportes de la 
Municipalidad Distrital de San Borja, 2017. Se tuvo como indicativo el resultado 
del coeficiente de Spearman (rho= 0,681), encontrándose además un nivel de 
significancia real menor que el nivel de significancia teórico (p= ,000<0,05). El 
grado de correlación encontrado refiere a una relación positiva media entre la 
variable gestión administrativa y la dimensión fiabilidad de la variable satisfacción 
del usuario. El estudio se complementa con los hallazgos de Arracue y Segura 
(2016) en la investigación denominada Gestión de calidad y su influencia en la 
satisfacción del cliente en la clínica de fertilidad del norte “Clinifer” Chiclayo-2015, 
quienes consideran que para el desarrollo de la fiabilidad en una organización la 
gestión administrativa debe promover: la instauración de un protocolo de 
atención al usuario en la organización que contemple: saludar a todas las 
personas en términos adecuados, ser siempre puntual, amistoso, mostrar 
eficiencia en su trabajo, tener una buena presencia (uniforme, arreglo personal, 
buen trato), brindar seguridad, credibilidad, comunicación, comprensión del 
cliente, accesibilidad, cortesía, profesionalismo, capacidad de respuesta y 






En cuanto a la hipótesis específica 2 que señala la existe la relación entre 
la variable gestión administrativa y la dimensión seguridad de la variable 
satisfacción del usuario de la unidad de juventudes, recreación y deportes de la 
Municipalidad Distrital de San Borja, 2017. Se tuvo como indicativo el resultado 
del coeficiente de Spearman (rho= 0.671), encontrándose además un nivel de 
significancia real menor que el nivel de significancia teórico (p= ,000<0,05). El 
grado de correlación encontrado refiere a una correlación positiva media entre la 
variable gestión administrativa y la dimensión seguridad de la variable 
satisfacción del usuario. Los hallazgos de Arracue y Segura (2016) en la 
investigación denominada Gestión de calidad y su influencia en la satisfacción 
del cliente en la clínica de fertilidad del norte “Clinifer” Chiclayo-2015, consideran 
la seguridad debe considerar un plan de seguridad  que debe cubrir todas las 
actividades críticas y disciplinadas involucradas con los servicios que brinda la 
organización y el tratamiento estructurado y sistemático de los riesgos que 
pueden presentarse, entre otras, dicho plan debe contemplar: identificar 
correctamente a los usuarios, mejorar la comunicación afectiva, mejorar la 
seguridad de los equipos de alto riesgo, reducir el riesgo de accidentes 
asociados con la atención de los usuarios, procedimientos estandarizados,  
Inspección documentada, vigente y precisa de su instalación física y seguridad 
e higiene labora. Asimismo, precisa incluir es uso de alarmas, extintores, 
señalización y cámaras de vigilancia. 
 
Asimismo, Redherad (2015) en la investigación Calidad de servicio y 
satisfacción del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de 
Chaclacayo 2013, recomienda coordinar con seguridad privada y seguridad de 
la policía del Perú, así como capacitar en defensa personal a los miembros de 
seguridad interna de la institución, para proteger la integridad física de los 
usuarios y personal administrativo del centro que brinda el servicio.  
 
En referencia a la hipótesis específica 3, la cual expresa que existe la 
relación entre la variable gestión administrativa y la dimensión empatía de la 
variable satisfacción del usuario de la unidad de juventudes, recreación y 





indicativo el resultado del coeficiente de Spearman (rho= 0.622), encontrándose 
además un nivel de significancia real menor que el nivel de significancia teórico 
(p= ,0000<0,05). El grado de correlación encontrado refiere a una relación 
positiva media entre la variable gestión administrativa y la dimensión empatía de 
la variable satisfacción del usuario. De esta manera, Sanchez (2012) en la tesis 
Satisfacción de los usuarios de consulta externa en una institución de seguridad 
social en Guadalupe, Nuevo León” encontró que la satisfacción está asociada 
también para las dimensiones de trato personal. Este hallazgo se contrasta con 
las conclusiones de Huisa (2006) en la tesis Satisfacción del usuario externo 
sobre la calidad de atención de salud en el Hospital de la Base Naval. Callao. 
octubre – diciembre 2003, quien afirma que las satisfacciones de los usuarios 
externos estuvieron satisfechas está relacionado con la dimensión humana de la 
calidad de la atención de un servicio. Asimismo, recomendó el correcto uso del 
uniforme por el personal de la organización y el respeto a la privacidad del 
usuario.  
 
Asimismo, Mendocilla (2015) en su investigación Factores que influyen en 
la satisfacción de los usuarios externos. Hospital Nacional Alberto Sabogal 
Sologuren 2015, sostiene que para lograr la atención individualizada que ofrecen 
las organizaciones a sus clientes o usuarios, que permita incrementar la 
satisfacción y el valor percibido se debe capacitar al personal e implementar un 
módulo de atención para la orientación en atención al usuario.  
 
En referencia a la hipótesis específica 4, la cual expresa que existe la 
relación entre la variable gestión administrativa y la dimensión elementos 
tangibles de la variable satisfacción del usuario de la unidad de juventudes, 
recreación y deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, 2017. Se tuvo 
como indicativo el resultado del coeficiente de Spearman (rho= 0.640), 
encontrándose además un nivel de significancia real menor que el nivel de 
significancia teórico (p= ,0000<,05). El grado de correlación encontrado refiere a 
una relación positivamedia entre la variable gestión administrativa y la dimensión 
elementos tangibles de la variable satisfacción del usuario. De esta manera, 
Mendocilla (2015) sostiene que para incrementar la satisfacción y el valor 





modernos, Personal con apariencia pulcra y de materiales de comunicación 
atractivos, por tal motivo se debe utilizar un sistema de tickets para respetar el 
orden de llegada de los usuarios externos, así mismo se puede consignar 
televisores en la sala de espera de las oficinas administrativas donde se puedan 
colocar videos informativos de los servicios brindados. Asimismo, sugiere la 
renovación periódicamente de los letreros y carteles ubicados en el 
establecimiento, para captar mejor impacto visual en los usuarios y así pueda 
cubrir sus necesidades y dudas 
 
Asimismo, Arracue y Segura (2016) en la investigación denominada 
Gestión de calidad y su influencia en la satisfacción del cliente en la clínica de 
fertilidad del norte “Clinifer” Chiclayo-2015, consideran que en relación con los 
aspectos tangibles de debe considerar un Plan de Mantenimiento de 
Infraestructura para las áreas: oficinas administrativas y dependencias, así como 
de los pasillos, circulaciones y baños. Además, Redherad (2015) en la 
investigación Calidad de servicio y satisfacción del usuario en el Centro de Salud 
Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013, recomienda instalar un mayor número 







































































La gestión administrativa se relaciona directamente con la satisfacción del 
usuario en la unidad de juventudes recreación y deportes en la Municipalidad 
Distrital de San Borja., contando como resultado un coeficiente de correlación de 




Existe relación significativa y media entre la variable gestión administrativa y la 
dimensión fiabilidad en la unidad de juventudes recreación y deportes en la 
Municipalidad Distrital de San Borja, contando como resultado un coeficiente de 




Existe relación significativa y media entre la variable gestión administrativa y la 
dimensión seguridad”, en la unidad de juventudes recreación y deportes en la 
Municipalidad Distrital de San Borja, contando como resultado un coeficiente de 




Existe relación significativa y media entre la variable gestión administrativa y la 
dimensión empatía en la unidad de juventudes recreación y deportes en la 
Municipalidad Distrital de San Borja, contando como resultado un coeficiente de 
correlación de Spearman (rho= 0.622) y un p-valor igual a 0,000. 
 
 
Quinta   
Existe relación significativa y media entre la variable gestión administrativa y la 
dimensión elementos tangibles en la unidad de juventudes recreación y deportes 
en la Municipalidad Distrital de San Borja., contando como resultado un 







































Se recomienda a la Gerencia de la Unidad de Juventudes Recreación y Deportes 
de la Municipalidad Distrital de San Borja”, establecer un modelo de gestión que 
fortalezca las políticas de la institución, que facilite la capacitación a funcionarios 
y nuevos empleados, mejorando los servicios y la atención a los usuarios. 
Asimismo, que gestionen recursos económicos para mejorar el ambiente físico 
de la Unidad de Juventudes Recreación y Deportes, para que este se convierta 
en un ambiente adecuado, de fácil acceso y funcional, con un área específica, 
para el desarrollo de las actividades deportivas y recreativas, de esta manera se 
podrá brindar una atención eficiente y eficaz a los usuarios externo. En cuanto a 
la calidad de los servicios se debe centrar en la percepción de los usuarios; 
asimismo, en sus recursos, para elevar la calidad de los servicios e incrementar 
la satisfacción y el valor percibido. 
 
Segunda  
Se recomienda a la Gerencia de la Unidad de Juventudes Recreación y Deportes 
de la Municipalidad Distrital de San Borja”, la instauración de un protocolo de 
atención al usuario en la organización que contemple: saludar a todas las 
personas en términos adecuados, ser siempre puntual, amistoso, mostrar 
eficiencia en su trabajo, tener una buena presencia (uniforme, arreglo personal, 
buen trato), brindar seguridad, credibilidad, comunicación, comprensión del 
cliente, accesibilidad, cortesía, profesionalismo, capacidad de respuesta y 




Se recomienda a la Gerencia de la Unidad de Juventudes Recreación y Deportes 
de la Municipalidad Distrital de San Borja”,  elaborar  un plan de  seguridad que  
contemple: identificar correctamente a los usuarios, mejorar la comunicación 
afectiva, mejorar la seguridad de los equipos de alto riesgo, reducir el riesgo de 
accidentes asociados con la atención de los usuarios, procedimientos 
estandarizados,  Inspección documentada, vigente y precisa de su instalación 
física, medidas de seguridad e higiene laboral. Asimismo, un plan de seguridad 





vigilancia. Además, coordinar con seguridad privada y seguridad de la policía del 
Perú, así como capacitar en defensa personal a los miembros de seguridad 
ciudadana de la Municipalidad de San Borja, para proteger la integridad física de 
los usuarios y personal administrativo de la unidad de juventudes recreación y 
deportes en la Municipalidad Distrital de San Borja. 
 
Cuarta  
Se recomienda a la Gerencia de la Unidad de Juventudes Recreación y Deportes 
de la Municipalidad Distrital de San Borja”, capacitar al personal e implementar 
un módulo de atención para la orientación en atención al usuario en la Unidad 
de Juventudes, Recreación y Deportes. Asimismo, orientar al personal en el 
correcto uso del uniforme y el respeto a la privacidad del usuario.  
 
Quinta  
Se recomienda a la Gerencia de la Unidad de Juventudes Recreación y 
Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja”, el uso de un sistema de 
tickets y asientos para respetar el orden de llegada de los usuarios externos 
para la espera de sus consultas y trámites administrativos, así como de 
televisores en la sala de espera de las oficinas administrativas donde se puedan 
colocar videos informativos de los servicios brindados por la Unidad de 
Juventudes, Recreación y Deportes. Asimismo, se sugiere la renovación 
periódicamente de los letreros y carteles ubicados en el establecimiento, para 
captar mejor impacto visual en los usuarios y así pueda cubrir sus necesidades 
y dudas. Además, de considerar un Plan de Mantenimiento de Infraestructura 
para las áreas: oficinas administrativas y dependencias, así como de los 
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Anexo1: Artículo científico 
Gestión administrativa y satisfacción del usuario externo en la Unidad De 
Juventudes, Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital de San 
Borja, 2017. 
 
Ortiz Castilla, Freddy  Ronald 
freddyortizc@hotmail.com 
Universidad César Vallejo  
 
Resumen 
La presente investigación tuvo como objetivo general de determinar la relación que 
existe entre la gestión administrativa y la satisfacción del usuario externo. Se realizó 
bajo un enfoque cuantitativo, con diseño no experimental, de nivel correlacional y de 
corte transversal. La muestra estuvo constituida por 156 usuarios externos de la unidad 
de Juventudes Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja 2017 
a los cuales se aplicaron cuestionarios con aplicación de Escala de Likert. Los 
resultados demuestran que existe relación significativa entre gestión administrativa y 
satisfacción de los usuarios externos en la unidad de Juventudes Recreación y 
Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, al obtener un coeficiente de 
correlación de Spearman (rho= ,792) y un p-valor igual a 0,001. Interpretándose como: 
A mejor gestión administrativa, entonces mayor satisfacción de los usuarios externo.   
Palabras clave: gerencia administrativa, satisfacción, usuario externo. 
 
Abstract 
The present investigation had as general objective to determine the relation that exists 
between the administrative management and the satisfaction of the external user. It was 
done under a quantitative approach, with non-experimental design, correlational level 
and cross-section. The sample consisted of 156 external users of the Youth Recreation 
and Sports unit of the Municipal Borough of San Borja 2017, to which questionnaires 
were applied with Likert scale application. The results show that there is a significant 
relationship between administrative management and satisfaction of external users in 
the Youth Recreation and Sports unit of the Municipality of San Borja, obtaining a 
Spearman correlation coefficient (rho = 792) and a p- value equal to 0.001. Interpreting 
as: Better administrative management, then greater external user satisfaction. 




La ley Orgánica de Municipalidades N°27972, en los artículos del 79 al 86, asigna 





públicos para mejorar las condiciones de vida de la población de su jurisdicción. 
Teniendo en cuenta esta norma, el Estado ha focalizado servicios como: 1) los 
servicios de organización del espacio físico y uso del suelo; 2) los servicios de 
saneamiento, salubridad y salud; 3) el servicio de tránsito, vialidad y transporte 
público;4) el servicio de educación, cultura, deportes y recreación; 5) el servicio de 
abastecimiento y comercialización de productos; 6) el servicio de programas sociales, 
defensa y promoción del desarrollo económico local. 
 
Estas competencias generales y específicas son ejecutadas por la administración 
municipal a través de las funciones de dirección, control, asesoramiento, apoyo y línea. 
Asimismo, dichas políticas internas están reguladas en sus reglamentos, aprobados 
por ordenanzas municipales. 
 
A nivel nacional, el Ministerio de Economía y Finanza creó el Programa de Incentivos 
a la Mejora de la Gestión Municipal (PI) mediante la Ley N.º 29332 y sus modificatorias. 
Este programa (PI) es un instrumento del Presupuesto por Resultados (PpR) que 
implica una transferencia de recursos a las municipalidades por el cumplimiento de 
metas en un periodo determinado. Asimismo, está orientado a promover las 
condiciones que contribuyan con el crecimiento y desarrollo sostenible de la economía 
local, incentivando a las municipalidades a la mejora continua y sostenible de la gestión 
local. Entre sus objetivos, contempla mejorar la provisión de servicios públicos locales 
prestados por los gobiernos locales en el marco de la Ley N° 27972, Ley Orgánica de 
Municipalidades. 
 
En esa lógica, el Estado mediante el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM estableció 
entre los objetivos específicos de la Política Nacional de Modernización de la Gestión 
Pública:  Implementar la gestión por procesos y promover la simplificación 
administrativa en todas las entidades públicas a fin de generar resultados positivos en 
la mejora de los procedimientos y servicios orientados a los ciudadanos y empresas. 
En ese contexto, la gestión por procesos es una gestión que aseguren que los bienes 
y servicios públicos de su responsabilidad generen resultados e impactos positivos 
para el ciudadano, dados los recursos disponibles. 
 
Además, considerando que la modernización del Estado pone en centro a la 
ciudadanía, el 2015 la Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia del Consejo de 
Ministros publicó el “Manual para mejorar la atención a la ciudadanía en las entidades 





ciudadanía comprende prestar servicios de calidad e interiorizar que todas las 
acciones o inacciones de la entidad, a lo largo del ciclo de la gestión, impactan en el 
servicio final que se presta al ciudadano” (p.11).. En tal sentido, todo ciudadano tiene 
derecho a recibir servicios de calidad al momento de realizar algún trámite o requerir 




El método que se aplicó en la investigación fue el hipotético-deductivo. El diseño 
de investigación fue no experimental, de nivel correlacional y de corte 
transversal. La población estuvo conformada por 31 administrativos y 156 
usuarios externos de la unidad de Juventudes Recreación y Deportes de la 
Municipalidad Distrital de San Borja. La presente investigación presentó dos 
variables: Variable 1 Gestión administrativa y Variable 2 Satisfacción del usuario 
externos. La técnica aplicada fue la encuesta y en cuento a los instrumentos 
utilizados, se aplicaron dos cuestionarios. En el análisis de los datos se utilizó 




Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de un coeficiente Rho de 
Spearman es 0.792 y de acuerdo con el baremo de la correlación de Spearman, 
existe una correlación positiva considerable. Además, el nivel de significancia es 
menor que 0.05 (p=0.001<0.05), esto indica que si existe relación entre las 
variables. Luego podemos concluir que la gestión administrativa se relaciona 
significativamente con la satisfacción del usuario en la unidad de juventudes 
























 Gestión Administrativa  Coeficiente de correlación 1.000 0.792 
Sig. (bilateral) . 0.001 
N 156 156 
Satisfacción del usuario 
externo 
Coeficiente de correlación 0.092 1.000 
Sig. (bilateral) 0.002 . 





En el siglo XXI, la gestión administrativa es el proceso de planificación, 
organización, integración, dirección y control que realizan los gerentes en una 
empresa u organización determinada, con el propósito de alcanzar sus metas y 
objetivos de las empresas u organizaciones mediante la unión de esfuerzos 
coordinados de todo el personal que labora dentro de la misma. Asimismo, desde 
un enfoque sistemático, la gestión administrativa no solo debe considerar el 
funcionamiento interno de la organización, sino también las interacciones entre 
ella y su ambiente externo. Mientras que, la percepción de la calidad de servicio 
es aquella la relación que se establece entre el proveedor y receptor del servicio, 
es decir que la satisfacción del usuario depende no sólo de la calidad de los 
servicios prestados sino también de sus expectativas. En tal sentido, la presente 
investigación se propuso el objetivo de determinar la relación entre la gestión 
administrativa y la satisfacción del usuario de la unidad de juventudes recreación 
y deportes en la Municipalidad Distrital de San Borja, 2017. 
 
Sobre la hipótesis general, que al ser formulada sostiene que existe una relación 
entre la gestión administrativa y la satisfacción del usuario de la unidad de 
juventudes recreación y deportes en la Municipalidad Distrital de San Borja, 
2017. Esta se confirma dado el resultado del coeficiente de Spearman (rho= 
0,697), que muestra además un nivel de significancia real menor que el nivel de 
significancia teórico (p= ,000< ,05). Esto significa que existe una correlación 





usuario, lo que sugiere que a mejor manejo en de la gestión pública mediante la 
gestión administrativa de la unidad de juventudes recreación y deportes en la 
Municipalidad Distrital de San Borja, 2017, mejor será la satisfacción del usuario 
en ella. El hallazgo se confirma con la tesis de Martinez (2015) que tituló 
“Evaluación de la gestión administrativa y su influencia en la calidad educativa 
del Colegio Militar N° 10 “Abdón Calderón” a nivel de bachillerato en el periodo 
lectivo 2013 – 2014”, en la cual se mostró que existe una correlación e influencia 
significativa entre las variables evaluación de la gestión administrativa y calidad 
educativa. Asimismo, con Álvarez (2014) en la tesis titulada gestión 
administrativa y la satisfacción de los usuarios en el hospital básico baños”, se 
comprobó que la Gestión administrativa mejora la satisfacción de los Usuarios 
en el servicio de emergencia en el Hospital Básico Baños. Por tal motivo, se debe 
medir el nivel de servicio prestado mediante la identificación de los factores a 
corregir y proponer cambios organizacionales y de gestión que mejoren el 
servicio en un área específica de la organización.  
Como sostienen Vallejo (2016) en la tesis La gestión administrativa de los 
directivos y la calidad de servicio del personal de la Universidad Nacional de 
Educación. Periodo 2010-2012, para que una gestión administrativa alcance sus 
objetivos establecidos, se hace necesario preparar, mediante capacitaciones y 
especializaciones de acuerdo con el plan de desarrollo institucional en gestión 
pública un nuevo cuadro gerencial: gerentes, directores, jefes; que sean capaces 
de influir con conocimiento, identidad y liderazgo en el desarrollo de la 
organización. Reconociendo que el potencial humano constituye los factores 
claves en las estrategias de la productividad en la gestión pública se debe evitar 




La gestión administrativa se relaciona directamente con la satisfacción del 
usuario en la unidad de juventudes recreación y deportes en la Municipalidad 
Distrital de San Borja., contando como resultado un coeficiente de correlación de 
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Problemas Objetivos Hipótesis Variables y dimensiones 
Problema general 
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de juventudes recreación y 
deportes en la 
Municipalidad de San Borja 
Hipótesis específicas 
 
Existe una relación entre la 
gestión administrativa y la 
fiabilidad en la unidad de 
juventudes, recreación y 
deportes de la 
Municipalidad Distrital de 
San Borja, 2017. 
 
Existe una relación entre la 
gestión administrativa y la 
seguridad en la unidad de 
juventudes recreación y 
deportes en la 





¿Qué relación existe entre la 
gestión y los elementos 
tangibles en la unidad de 
juventudes, recreación y 
deportes de la Municipalidad 
Distrital de San Borja, 2017? 
 
¿Qué relación existe entre la 
gestión administrativa y la 
empatía en la unidad de 
juventudes, recreación y 
deportes de la Municipalidad 
Distrital de San Borja, 2017? 
2017. 
 
Determinar la relación entre 
la gestión y los elementos 
tangibles en la unidad de 
juventudes, recreación y 
deportes de la 
Municipalidad Distrital de 
San Borja, 2017. 
 
Determinar la relación entre 
la gestión administrativa y 
la empatía en la unidad de 
juventudes, recreación y 
deportes de la 
Municipalidad Distrital de 






Existe una relación entre la 
gestión y los elementos 
tangibles en la unidad de 
juventudes, recreación y 
deportes de la 
Municipalidad Distrital de 
San Borja, 2017. 
 
Existe una relación entre la 
gestión administrativa y la 
empatía en la unidad de 
juventudes, recreación y 
deportes de la 
Municipalidad Distrital de 
San Borja, 2017. 
 
Variable 2: Satisfacción del usuario externo 
 
Dimensiones Indicadores Ítems             
































Cumple lo prometido 
Sincero interés por resolver 
problemas 
Realizan bien el servicio la primera 
vez 
Concluyen el servicio en el tiempo 
prometido  
No comente errores  
 
Comportamiento confiable de los 
empleados 
Clientes se sienten seguros 
Los empleados son amables 
Los empleados tienen 
conocimientos suficientes 
 
Ofrecen atención individualizada 
Horarios de trabajo convenientes 
para los clientes 
Tienen empleados que ofrecen 
atención personalizada 
Se preocupa por los clientes 
Comprenden las necesidades de los 
clientes 
 
Equipos de apariencia moderna 
Instalaciones visualmente atractivas 
Empleados con apariencia pulcra 























































































Anexo 4: Matriz de datos  
Base de datos de test de gestión administrativa 
 
GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
PLANIFICACIÒN ORGANIZACIÓN DIRECCIÓN CONTROL 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 
4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
4 4 2 3 3 3 2 5 2 2 2 2 5 5 5 5 3 5 5 5 
5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 
5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 3 4 3 2 4 4 3 3 4 2 5 5 4 2 4 4 4 
2 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 3 2 2 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 
4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 4 
4 4 4 3 2 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 2 1 5 5 3 
4 2 4 1 5 4 5 2 1 2 2 4 1 2 4 1 1 1 1 2 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 
2 5 4 5 4 3 1 5 4 1 1 4 3 1 1 1 1 3 3 5 
3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 
4 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 1 5 4 4 4 1 4 5 
5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 4 2 4 2 4 4 5 
4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 2 5 5 4 4 2 4 4 
4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 
4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
4 4 2 3 3 3 2 5 2 2 2 2 5 5 5 5 3 5 5 5 
5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 
5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 3 4 3 2 4 4 3 3 4 2 5 5 4 2 4 4 4 





4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 
4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 4 
4 4 4 3 2 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 2 1 5 5 3 
4 2 4 1 5 4 5 2 1 2 2 4 1 2 4 1 1 1 1 2 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 
2 5 4 5 4 3 1 5 4 1 1 4 3 1 1 1 1 3 3 5 
3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 
4 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 1 5 4 4 4 1 4 5 
5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 4 2 4 2 4 4 5 
4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 2 5 5 4 4 2 4 4 
4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 
4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
4 4 2 3 3 3 2 5 2 2 2 2 5 5 5 5 3 5 5 5 
5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 
5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 3 4 3 2 4 4 3 3 4 2 5 5 4 2 4 4 4 
2 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 3 2 2 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 
4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 4 
4 4 4 3 2 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 2 1 5 5 3 
4 2 4 1 5 4 5 2 1 2 2 4 1 2 4 1 1 1 1 2 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 
2 5 4 5 4 3 1 5 4 1 1 4 3 1 1 1 1 3 3 5 
3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 
4 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 





4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 1 5 4 4 4 1 4 5 
5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 4 2 4 2 4 4 5 
4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 2 5 5 4 4 2 4 4 
4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 
4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
4 4 2 3 3 3 2 5 2 2 2 2 5 5 5 5 3 5 5 5 
5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 
5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 3 4 3 2 4 4 3 3 4 2 5 5 4 2 4 4 4 
2 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 3 2 2 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 
4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 4 
4 4 4 3 2 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 2 1 5 5 3 
4 2 4 1 5 4 5 2 1 2 2 4 1 2 4 1 1 1 1 2 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 
2 5 4 5 4 3 1 5 4 1 1 4 3 1 1 1 1 3 3 5 
3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 
4 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 1 5 4 4 4 1 4 5 
5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 4 2 4 2 4 4 5 
4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 2 5 5 4 4 2 4 4 
4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 
4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
4 4 2 3 3 3 2 5 2 2 2 2 5 5 5 5 3 5 5 5 





5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 3 4 3 2 4 4 3 3 4 2 5 5 4 2 4 4 4 
2 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 3 2 2 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 
4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 4 
4 4 4 3 2 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 2 1 5 5 3 
4 2 4 1 5 4 5 2 1 2 2 4 1 2 4 1 1 1 1 2 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 
4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 
2 5 4 5 4 3 1 5 4 1 1 4 3 1 1 1 1 3 3 5 
3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 
4 4 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 
4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
4 4 2 3 3 3 2 5 2 2 2 2 5 5 5 5 3 5 5 5 
5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 
5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 3 4 3 2 4 4 3 3 4 2 5 5 4 2 4 4 4 
2 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 3 2 2 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 

























Base de datos de test de satisfacción del usuario externo 
 
 
SATISFACCIÓN DEL USURIO EXTERNO 
FIABILIDAD SEGURIDAD EMPATÍA 
ASPECTOS 
TANGIBLES 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 
4 4 4 2 4 2 4 2 2 4 4 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
4 4 2 3 3 3 4 3 2 5 2 2 
5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 
4 4 4 3 4 3 3 3 2 4 4 3 
2 4 4 4 4 2 3 4 4 4 2 2 
4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 4 3 4 5 5 4 5 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 3 2 4 4 5 5 4 4 4 
4 2 4 1 5 5 2 4 5 2 1 2 
4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 
2 5 4 5 4 1 3 3 1 5 4 1 
3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 
4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
4 4 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 
5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 
5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 
3 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 2 





4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 3 2 4 3 5 5 2 5 
4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 
1 2 1 3 3 1 2 3 3 2 1 2 
4 4 4 1 5 4 4 5 5 4 5 1 
4 4 4 1 4 5 5 5 5 5 4 1 
5 4 4 1 4 4 4 5 4 5 4 2 
4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 1 
4 4 4 1 4 4 4 5 4 4 5 1 
4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 2 
4 4 5 2 5 5 4 4 4 4 4 1 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 1 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 
4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 2 
4 4 4 1 5 5 5 4 4 5 4 2 
4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 2 
4 4 4 1 4 4 4 5 5 5 4 2 
4 4 4 2 4 4 4 4 5 5 5 2 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 
4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 1 
4 4 4 2 5 4 4 5 4 5 4 2 
4 5 4 1 4 5 4 5 4 5 4 1 
4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 4 1 4 5 4 5 4 5 4 2 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 1 5 5 4 4 5 4 4 2 
4 4 4 2 5 4 4 4 5 4 2 4 
5 5 4 2 4 4 5 4 5 4 5 1 
4 4 5 2 4 5 5 4 5 4 3 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 
4 4 4 2 4 2 4 2 2 4 4 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
4 4 2 3 3 3 4 3 2 5 2 2 
5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 





2 4 4 4 4 2 3 4 4 4 2 2 
4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 4 3 4 5 5 4 5 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 3 2 4 4 5 5 4 4 4 
4 2 4 1 5 5 2 4 5 2 1 2 
4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 
2 5 4 5 4 1 3 3 1 5 4 1 
3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 
4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
4 4 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 
5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 
5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 
3 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 2 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 4 3 2 4 3 5 5 2 5 
4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 
1 2 1 3 3 1 2 3 3 2 1 2 
4 4 4 1 5 4 4 5 5 4 5 1 
4 4 4 1 4 5 5 5 5 5 4 1 
5 4 4 1 4 4 4 5 4 5 4 2 





4 4 4 1 4 4 4 5 4 4 5 1 
4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 2 
4 4 5 2 5 5 4 4 4 4 4 1 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 1 
4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 
4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 2 
4 4 4 1 5 5 5 4 4 5 4 2 
4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 2 
4 4 4 1 4 4 4 5 5 5 4 2 
4 4 4 2 4 4 4 4 5 5 5 2 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 
4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 1 
4 4 4 2 5 4 4 5 4 5 4 2 
4 5 4 1 4 5 4 5 4 5 4 1 
4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 4 1 4 5 4 5 4 5 4 2 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 
4 4 4 2 4 2 4 2 2 4 4 4 
5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
4 4 2 3 3 3 4 3 2 5 2 2 
5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 
4 4 4 3 4 3 3 3 2 4 4 3 
2 4 4 4 4 2 3 4 4 4 2 2 
4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 4 3 4 5 5 4 5 4 


















Anexo 5: Instrumentos 
ENCUESTA DE DIAGNÓSTICO ADMINISTRATIVO DE LA UNIDAD 
JUVENTUDES RECREACIÓN Y DEPORTES (ADAPTACIÓN) 
Estimado profesional: 
En estos momentos nos encontramos diagnosticando la gestión administrativa de la Unidad 
Juventudes Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, con el objetivo 
contribuir en la mejorar de la misma. 
Conocedores que sus criterios nos serán de mucha utilidad para el desarrollo de este trabajo. 
Agradecemos de antemano su colaboración al dar respuesta a las preguntas o ítems que a 
continuación se detallan. 
 INSTRUCCIONES: Los siguientes ítems describen las dimensiones de la gestión administrativa. 
 Lee cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una X la opción que indique un grado de 
acuerdo o desacuerdo mediante la siguiente escala: -1 Totalmente de acuerdo; -2 De acuerdo; 




  Valoración 
Nº ÍTEMS 1 2 3 4 5 
PLANIFICACIÓN 
1 Se cuenta con un plan de necesidades de RRHH con base en el plan anual de actividades      
2 Existe un área de planificación para coordinar y tomar decisiones en la Unidad de 
Juventudes, Recreación y Deporte. 
     
3 Se desarrollan, analizan y seleccionan alternativas de solución en el proceso de toma de 
decisiones 
     
4 Están definidos los planes de trabajo  en la Unidad de Juventudes, Recreación y Deporte.      
5 Los objetivos y metas se basan en la realidad de la Unidad de Juventudes, Recreación y 
Deporte. 
     
ORGANIZACIÓN 
6 Conoce usted la misión y vision de la Unidad de Juventudes, Recreación y Deporte.      
7 Conoce usted el Manual de Organización y Funciones en la Unidad de Juventudes, 
Recreación y Deporte. 
     
8 Usted dispone de los insumos necesarios para cumplir sus funciones.      
9 Se mide el desempeño del personal que labora en la Unidad de Juventudes, Recreación 
y Deporte de manera constante. 
     
10 Están claramente definidas y delimitadas las responsabilidades.      
DIRECCIÓN 
11 Existe una buena relación entre la administración y el personal      
12 Se cuenta con personal de confianza para la supervisión de los demás trabajadores 
administrativos 
     
13 Se proporciona a los supervisores la suficiente autoridad.      
14 Se da a los trabajadores administrativos la confianza de expresar sus comentarios y 
recomendaciones, sean personales o laborales 
     
15 Se comunica a todos trabajadores administrativos los planes y 
planificaciones de la empresa 
     
CONTROL 
16 Se controla el tiempo de atención por usuario      
17 Se toman acciones inmediatas a penas se detectan fallas y se soluciona de manera 
inmediata. 
     
18 Se revisan informes de actividades, indicadores y cumplimiento de objetivos a fin de 
tomar decisiones. 
     
19 Se manejan estándares de atención para garantizar el mejor servicio      






ENCUESTA SERVQUAL PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DE LOS 




En estos momentos nos encontramos diagnosticando lo satisfacción de los usuarios de los 
servicios que brinda la Unidad Juventudes Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital 
de San Borja, con el objetivo contribuir en la mejorar de la misma. 
Conocedores que sus criterios nos serán de mucha utilidad para el desarrollo de este trabajo. 
Agradecemos de antemano su colaboración al dar respuesta a las preguntas o ítems que a 
continuación se detallan. 
INSTRUCCIONES: Los siguientes ítems describen las dimensiones de la satisfacción de los 
usuarios. Lee cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una X la opción que indique un 
grado de acuerdo o desacuerdo mediante la siguiente escala: 1=Extremadamente muy 




DIMENSIÓN 1: FIABILIDAD 
1 2 3 4 5 
1 Que el personal administrativo le oriente y explique de manera clara y precisa sobre 
los pasos o trámites para la inscripción y pago. 
     
2 Que la inscripción y pago se realice respetando el orden de llegada 
. 
     
3 Que la inscripción y pago se realice según prioridad de emergencia 
 
     
 DIMENSIÓN 2: SEGURIDAD. 
 
     
4 Que durante su atención de inscripción y pago en los programas deportivos se 
respete su privacidad. 
     
5 Que el personal administrativo que atiende le inspire confianza y seguridad      
6 Que el profesor profesional y el personal que atienden le brinde el tiempo 
necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre el rendimiento deportivo de 
su menor hijo. 
     
  
DIMENSIÓN 3:  EMPATÍA. 
     
7 Que el personal administrativo que brinda inscripción y pago le trate con amabilidad, 
respeto y paciencia 
     
8 Que el personal administrativo que le atenderá muestre interés en solucionar los 
trámites de inscripción y pago. 
     
9 Que Ud. comprenda la explicación que el personal administrativo le brindará sobre la 
inscripción y pago que le realizaran. 
     
10 Que Ud. comprenda la explicación que el personal administrativo le brindará sobre 
el problema de inscripción y pago o resultado de atención 
     
 DIMENSIÓN 4: ASPECTOS TANGIBLES 
 
     
11 Que los carteles, letreros y flechas de la Unidad de Juventudes, Recreación y 
Deportes sean adecuados para orientar a los usuarios. 
     
12 Que la Unidad de Juventudes, Recreación y Deportes cuente con personal suficiente 
y disponible para atender, Informar y orientar a los usuarios y acompañantes. 
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Anexo 7: Inprnt de resultados 
 
 
 
 
146 
 
 
 
 
 
